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Resumen 
El objetivo general del trabajo se enfocó en el desarrollo de una propuesta para 
estructurar  la gestión del conocimiento en las bibliotecas de las universidades que 
componen el Sistema Universitario Estatal -SUE- en Colombia, para esto se llevaron a 
cabo varias etapas, por medio de estas se realizó la revisión, selección y análisis de un 
grupo de modelos de gestión del conocimiento. A partir de esto fueron identificadas 
variables que correspondían al alcance y a los límites del trabajo propuesto. 
Posteriormente desde los modelos analizados fueron determinadas las variables 
características de cada uno, hallando que a pesar de la diversidad de los modelos estos 
cuentan con particularidades comunes entre sí. Finalmente para la articulación de la 
propuesta se tomaron los resultados de la investigación para ser incluidos como 
fundamento para la misma, con el fin de tener no sólo identificado y almacenado el 
conocimiento crítico que poseen las  bibliotecas, sino que a su vez se pueda acceder a él 
de una manera fácil y rápida. 
 
 
Palabras clave: Gestión del conocimiento, bibliotecas universitarias, modelos de gestión 
del conocimiento. 
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Abstract 
The overall objective of the work focused on the development of a proposal for structuring 
knowledge management in libraries of universities that comprise the State University 
System-SUE-in Colombia, for it took place several stages, through these performed the 
review, selection and analysis of a group of knowledge management models. From these 
variables were identified that matched the scope and limits of the proposed work. 
Subsequently, from the models analyzed variables were determined characteristics of 
each, finding that despite the diversity of these models have common features with each 
other. Finally for the proposed joint were taken research results to be included as a basis 
for the same, in order to have not only identified and stored possessing critical knowledge 
libraries but which in turn may be accessed it in an easy and fast. 
 
 
Keywords: Knowledge management, university libraries, knowledge management 
models.
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 Introducción 
Es evidente que la universidad es participe del desarrollo de un país utilizando 
mecanismos que permiten generar, difundir y aplicar el conocimiento, esto con la 
finalidad de alcanzar un desarrollo económico que incluya a todos los actores sociales 
(Agudelo 2006, UNESCO 2003, Larrea 2006). Autores como Rodríguez, Araujo y Urrutia 
(2001) permiten argumentar que actualmente es necesario fortalecer la visión de la 
universidad como una organización de alta importancia para posibilitar una sociedad 
sostenible y desarrollada, debido a que las universidades cuentan con espacios para 
generar e implementar el trabajo científico y tecnológico, igualmente que por su 
capacidad de generar respuestas válidas para atender a las nuevas necesidades 
sociales y económicas. Las respuestas a estas necesidades pueden ser ofrecidas por la 
universidad a la sociedad de distintas formas como servicios, procesos, productos y 
especialmente con su idoneidad para tratar la información e igualmente para producir, 
utilizar y transferir conocimiento con relación a nuevas oportunidades y exigencias del 
entorno.  
Por consiguiente surge la importancia de generar procesos de calidad que permitan 
gestionar el conocimiento de manera sólida y acertada (Sánchez, 2000). De esta solidez 
depende directamente el alcance de la gestión y producción de conocimientos que 
permitan una inserción productiva y creativa de los profesionales y la comunidad 
académica en una sociedad que demanda un mejor aprovechamiento de sus recursos y 
capacidades, tanto físicas, económicas y sociales.  
Siendo el conocimiento el activo principal de la nueva economía (Drucker 2004, 
Chamorro y Castilla 2004, Tissen, Andriessen y Lekanne 2000) y teniendo en cuenta que 
la gestión del conocimiento (GC) ha permeado últimamente al interior de las 
organizaciones, es conveniente que desde las universidades se tengan en cuenta los 
aspectos más sobresalientes que son aplicables a sí mismas, especialmente en lo 
referente a las prácticas de gestión administrativa y académica en su crecimiento hacia la 
utilización, creación y transformación del conocimiento.  
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En la universidad existen distintas instancias y herramientas que permiten gestionar el 
conocimiento (Morgan, 2007), desarrollos en temas de inteligencia en negocios, 
instrumentos de trabajo colaborativo, gestores de contenidos y documentos, bases de 
datos, portales universitarios, paquetes de software que sirven de apoyo en variados 
temas, herramientas de aprendizaje virtual, sistemas de bibliotecas, sistemas de 
investigaciones, laboratorios y el manejo del flujo interno de la información que está 
afectado y formado por procesos, entre otros.  
Sobre el papel de las bibliotecas en este aspecto, tenemos que la habilidad competitiva 
de una universidad se maximiza cuando su biblioteca es tomada como un socio 
fundamental en la creación de conocimiento (Huatari y Livonen, 2005). Estas pueden 
lograrlo haciendo  una presencia de mayor relevancia y participación en la universidad 
logrando crear vínculos con la comunidad académica y utilizando herramientas 
necesarias para que sea vista como un centro activo de conocimiento. 
Las bibliotecas universitarias deben establecer mecanismos de GC implementando 
metodologías, facilitando los procesos de trabajo colaborativo orientados a la generación, 
construcción, localización, recuperación, evaluación, preservación, aseguramiento, 
difusión del conocimiento y uso del mismo (Fushimini, Mallo y Pichinini 2005). Esto con la 
finalidad de difundirlo y transformarlo no solo para resolver problemas, sino también 
generando nuevo conocimiento en base a los ya existentes. El desarrollo de un esquema 
apropiado que facilite la GC es una herramienta importante para estos fines. 
Considerando lo anterior, el modo en que la biblioteca gestiona el conocimiento, es 
competencia de la universidad, por esto debe existir el diseño e instrumentación de 
políticas transformación y utilización en la institución, esto teniendo en cuenta su misión 
en la sociedad del conocimiento. Por lo tanto ahora se debe considerar que las 
bibliotecas de universidades estatales deben contar con procesos que permiten 
aprovechar al máximo la información y el conocimiento, ya que esto iría encaminado a 
brindar beneficios institucionales y principalmente sociales (Welburn y McNeil 2004). 
Igualmente es necesario hacer explícito que las bibliotecas universitarias necesitan 
determinar que para generar estos beneficios es necesario desarrollar en su interior 
procesos de captura y transferencia de conocimiento. 
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Por su naturaleza las universidades son organizaciones del conocimiento, por ende sus 
bibliotecas, en las cuales los funcionarios transforman los recursos que luego serán 
usados por la comunidad a través de las funciones de docencia, investigación y 
extensión. También se almacena una cantidad creciente de información de las 
transacciones en bases de datos, conocimiento incorporado en los procesos y en la 
documentación, así como el conocimiento explícito e implícito en las cabezas de los 
funcionarios, así que las bibliotecas son organizaciones extensivas en conocimiento. Sin 
embargo, como la educación superior y la industria, las bibliotecas rara vez usan esta 
información operacional para crear o aplicar el conocimiento de la organización (Townley,  
2001). Por lo tanto es necesario que las organizaciones enfocadas al conocimiento 
puedan contar con estructuras modernas, igualmente en su cultura organizacional deben 
darse cambios sustanciales, contar con plataformas tecnológicas adecuadas y modelos 
para la estructuración del conocimiento y de los procesos que permiten gestionarlo 
(González, Joaquí y Collazos, 2009). 
 
Davenport y Volpel (2001) consideran que para gestionar el conocimiento organizacional 
es básico el desarrollo de una estructura que facilite la realización de actividades 
enfocadas al conocimiento. Igualmente informan de la existencia de organizaciones que 
han determinado como componentes de esta estructura: la investigación y desarrollo, las 
bibliotecas, Tecnologías de la Información y Telecomunicaciones (TICs), y que en otras 
entidades se han desarrollado grupos o instancias específicos como parte de su 
estructura, estos son los encargados de la GC. En este aspecto tenemos que las 
bibliotecas de las universidades que pertenecen al Sistema Universitario Estatal –SUE- 
son organizaciones que están inmersas en la economía del conocimiento y sus nuevas 
tendencias, esto demanda de ellas una reestructuración que les facilite incorporar y 
explotar el conocimiento en su cotidianidad. En esta dirección Rodriguez y Milanes 
(2008) consideran a las bibliotecas universitarias como un ámbito ideal que permite la 
articulación entre el conocimiento, la enseñanza y la ciencia, y plantean que para esto es 
necesario un reordenamiento de las funciones y estructuras que permitan hacer 
diferencia con lo que se ha realizado hasta ahora. 
 
Sin embargo, frente al tema de GC distintos autores (Gonzalez et.al 2009, Townley  
2001, Correa, Rosero y Segura 2008), han considerado que los modelos, metodologías, 
herramientas, lineamientos encaminados al diseño, evolución, evaluación y desarrollo 
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estratégico, estructuras y procesos organizacionales son escasos cuando se trata de 
soportar las nuevas tendencias. 
 
Bajo esta perspectiva surge como interrogante para las bibliotecas objeto de este trabajo, 
la posibilidad de definir y diseñar una estructura orientada al conocimiento y su gestión, 
de tal manera que les permita transformarlo en un activo estratégico al incorporarlo de 
manera práctica en sus actividades diarias, teniendo en cuenta que en general cada 
organización debe diseñar y aplicar su propia propuesta y disponer de instrumentos que 
permitan desarrollarla, hacerle seguimiento y evaluarla. 
 
En atención a la situación identificada, el objetivo general del trabajo consideró diseñar 
una propuesta para estructurar la GC en las Bibliotecas pertenecientes a las treinta y dos 
universidades que conforman el Sistema Universitario Estatal SUE.  Para  lograr el 
desarrollo del objetivo general se formularon los siguientes objetivos  específicos: (1) 
Analizar los modelos de gestión del conocimiento e identificar las variables 
correspondientes que permitan orientar hacia el aprovechamiento de las potencialidades 
de las bibliotecas de las universidades públicas en el desarrollo propio de la gestión del 
conocimiento; (2) Identificar el estado actual de las bibliotecas de las universidades que 
conforman el SUE frente a la gestión del conocimiento acorde con las variables 
identificadas; (3) Definir e incorporar los elementos necesarios para el diseño de la 
propuesta para estructurar la gestión del conocimiento en las bibliotecas. 
 
El trabajo se organiza en cuatro capítulos incluyendo la introducción. El primer capítulo  
se ocupa del marco teórico con las alternativas conceptuales consideradas para el 
análisis de  soluciones a la problemática planteada, que incluyen un acercamiento a los 
modelos existentes de GC, la revisión de los modelos empleados en el estudio del 
concepto de GC, las maneras de cómo distintos autores han clasificado los modelos de 
GC y de manera específica, lo que condujo hacia la identificación de las variables que 
componen una estructura de GC. En el segundo capítulo se explica el diseño 
metodológico de la investigación, el cual se fundamentó en la caracterización de los 
niveles del estado de la GC en donde cada nivel  sirve para representar la capacidad de 
GC y finalmente la evaluación de un sistema de  variables asociadas a los procesos de 
GC. El tercer capítulo  contiene los resultados de la herramienta diseñada. Por último, el  
capítulo cuarto presenta las conclusiones derivadas del trabajo en sus distintas etapas.
  
 
1. Marco Teórico 
1.1 Aspectos conceptuales básicos 
1.1.1 Conocimiento 
 
Hallar una respuesta absoluta y universal para la definición de lo que se entiende por 
conocimiento no es sencillo, más aun teniendo en cuenta que el conocimiento en el 
contexto organizativo ha sido definido y analizado en incontables ocasiones (Prieto, 
2003). Para iniciar podemos encontrar que el término de conocimiento es definido por 
Davenport y Prusak (2000) como:  
“Una mezcla fluida de experiencia estructurada, valores, información contextual e 
internalización experta que proporciona un marco para la evaluación e incorporación de 
nuevas experiencias e información. Se origina y se aplica en la mente de los conocedores. 
En las organizaciones, con frecuencia no solo queda arraigado en documentos o bases de 
datos, sino también en las rutinas, procesos, prácticas y normas institucionales” (p.5). 
En cuanto a su misma definición indican que el conocimiento no es algo ordenado o 
simple, ya que es una mezcla de variados elementos; es tanto fluido como estructurado 
formalmente; es intuitivo, y por lo tanto, difícil de traducir en palabras o de entender por 
completo en términos lógicos. El conocimiento existe en las personas y forma parte de la 
complejidad e imprevisibilidad humana. 
Tomando el concepto de Nonaka (1994) el conocimiento es visto como un conjunto de 
creencias personales justificadas que aumenta la capacidad de un individuo para llevar a 
cabo una acción de manera diferente, estas creencias están basadas en modelos 
formales y generales establecidos acerca de las relaciones causales entre fenómenos y 
de las relaciones que afectan a estas condiciones. Entonces desde esta perspectiva 
introduce, en la definición de conocimiento una variable dinámica y humana, basada en 
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el deseo de justificar las creencias personales mediante el proceso de aspirar a la verdad 
(Nonaka y Takeuchi 1995). Para equilibrar este concepto, Prieto (2003, p.22) trae la 
definición de Von krogh (1998) que subraya que el conocimiento puede ser visto como un 
acto de creación o construcción no universal y dependiente de la percepción humana de 
la realidad. En este campo el conocimiento también ha sido definido por Bueno (1998), 
como un conjunto de experiencias, valores, información, percepciones e ideas que crean 
una estructura mental para evaluar e incorporar nuevas experiencias, ideas e 
información, siempre que permita comparar, sacar consecuencias, conectar y conversar. 
Esta visión constructivista se inclina hacia que el conocimiento residiría en la mente, el 
cuerpo y en el sistema social, depende del observador y del pasado y no se comparte 
directamente, solo indirectamente a través del dialogo.  
Para continuar la aproximación a la definición de conocimiento se observa la proposición 
de Polanyí (1958), según la cual su concepto del conocimiento se basa en tres tesis 
(Valhondo, 2003): En primera instancia un conjunto articulado de reglas o algoritmos no 
es suficiente para explicar el descubrimiento verdadero; el segundo aspecto es que el 
conocimiento es público y como es cimentado por seres humanos es personal en gran 
proporción y contiene emociones y como tercer aspecto existe un conocimiento que 
subyace al conocimiento explícito y que es más fundamental que el mismo: es el 
conocimiento tácito. Polanyi (1958) sostiene que todo el conocimiento es tácito o está 
arraigado en conocimiento tácito. El trabajo generado por Polanyi ha sido muy destacado 
en la interpretación de conocimiento como algo dinámico, y cuya dimensión tácita 
dificulta su transferencia. 
1.1.2 Características del conocimiento 
 
En cuanto a las características del conocimiento, Andreu y Sieber (1999)  muestran 
principalmente tres aspectos: 
• Es personal, ya que proviene y radica en las personas que lo absorben como producto 
de su vivencia y lo añaden a su propio conocimiento al tener en claro su significado y de 
sus consecuencias. En este sentido existiría conocimiento cuando se presenta una 
interacción humana. 
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• Está en constante cambio, es permanente e incremental, ya que puede usar 
repetidamente sin que se agote o desgaste como sucede comúnmente con otros 
recursos tangibles. Así que se amplía al utilizarse con un conocimiento nuevo. 
Organizacionalmente el conocimiento adquiere un gran sentido al ser visto como un 
recurso que gana valor por su uso. 
• Presta orientación para la acción de las personas, creando patrones de acción, es decir, 
que permite que se tomen determinaciones acerca de lo que se debe hacer en cada 
momento ya que ese hecho tiene por finalidad enriquecer los resultados de los 
fenómenos observados por cada individuo. Desde la perspectiva organizacional el 
conocimiento da soporte cuando es utilizado como insumo en el proceso de  toma de 
decisiones.  
1.1.3 Dimensiones del conocimiento 
Para Valhondo (2003) “el conocimiento tiene  su origen en la mente de los individuos, 
como síntesis de diversos componentes: creencias, experiencias, inteligencia, 
intuiciones, juicios, valores, etc. Este conocimiento puede ser trasmitido mediante el 
lenguaje y la observación" (p.55). Además argumenta que utilizamos distintos medios 
para reproducir algunos componentes del conocimiento mediante su codificación formal: 
distintos materiales académicos, técnicos, comerciales, documentos, e-mail, los 
Intranets, entre otros. 
Entonces esta posición del conocimiento en la mente de las personas y en medios físicos 
ha contribuido a su distribución en dos dimensiones, que en el ámbito epistemológico 
tiene sus inicios en Polanyi (1958, 1966) y desde la visión del constructivismo, el 
conocimiento puede ser explícito y tácito. En este ámbito Collison y Parcell  (2003) 
argumentan que “el conocimiento puede residir en la cabeza de las personas (a eso le 
llaman conocimiento tácito) o bien ponerlo por escrito (conocimiento explicito)” (p. 33). 
Esto en su análisis indica dos situaciones en específico la primera es que no es fácil 
apropiarse de lo que las personas tienen en sus mentes y en el segundo aspecto el 
conocimiento explicito puede ser almacenado y recuperado, lo que puede facilitar la 
conexión de los sujetos entre sí.  
Refiriéndose entonces a los inicios de estas dimensiones del conocimiento y 
fundamentándose en los aportes de James (1950), esta diferenciación del conocimiento 
8 Propuesta para estructurar  la gestión del conocimiento en las bibliotecas de las universidades que componen 
el Sistema Universitario Estatal -SUE- en Colombia 
 
realizada por Polanyi (1958,1966) es tomada por Nonaka y Takeuchi (1999) para 
utilizarla en el ámbito de las organizaciones. 
De manera que el conocimiento explicito puede ser transmitido de una sujeto a otro a 
través del uso de mecanismos de comunicación sistemáticos expresos (medios escritos, 
sistemas estructurados de información, entre otros) y el lenguaje formal , así que el 
conocimiento explícito es sencillo de estructurar y comunicarse, por otra parte el 
conocimiento tácito a diferencia del explicito no puede ser comunicado por medios 
formales pues este incluye “elementos cognoscitivos (modelos mentales, esquemas 
paradigmas, perspectivas, creencias, puntos de vista) y técnico (know how1, oficios y 
habilidades concretas) (Diaz, 2003, p. 4). 
1.1.4 La gestión del conocimiento (GC) 
Varios autores visualizan a la organización como un espacio en donde se crea, 
estructura, distribuye y da uso al conocimiento; flujos de información como las vías por 
donde se distribuye y se accede a éste y los lugares donde se utiliza. Allí se tienen 
personas como poseedoras de conocimiento, en este contexto el conocimiento está 
fuertemente conectado con las acciones y las decisiones del sujeto que lo realiza; se 
llega inclusive a poder estimar ese conocimiento utilizando como indicador de esas 
acciones y decisiones.  
El conocimiento es el agente crítico que posibilita la asimilación de nueva información y la 
creación de nuevo conocimiento, por tanto por parte del sujeto que lo posee y suele 
verse remodelado incesantemente por el ingreso de nueva información asimilada. Para 
Andreu y Sieber (1999) estas características convierten el conocimiento, “cuando en él se 
basa la oferta de una empresa en el mercado, en un cimiento sólido para el desarrollo de 
sus ventajas competitivas” (p.64). Igualmente agregan que en la medida en que el 
conocimiento es el resultado de la acumulación de experiencias de personas, llevar a 
                                               
 
1
 El Know-how normalmente se aprende en situaciones en las que un aprendiz sigue un maestro y depende de él como la 
autoridad. El know-how se aprende en la práctica social y, a veces en ambientes educativos especializados. También se 
desarrolla en el trato día a día con clientes, subcontratistas e institutos de modo independiente. Una de las razones por 
que las empresas participan en la investigación básica para obtener acceso a las redes de expertos académicos crucial 
para su capacidad de innovar. El know-how son conocimientos socialmente integrados que no se pueden transferir 
fácilmente a través de canales formales de información (Ver OECD, 1996, p. 12) 
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cabo su imitación es difícil, excepto si existen representaciones exactas que permitan su 
transmisión a los demás sujetos de manera efectiva y eficiente.  
En cuanto a esto, Grant (1991) expresa que las ganancias empresariales son producto 
de las determinaciones tomadas por los directivos para combinar, desarrollar y distribuir 
los recursos, pero una vez que los recursos se vuelven anticuados o son copiado por 
otras empresas, se disminuyen sus posibilidades para generar ganancias y surge por 
consiguiente la necesidad de analizar al conocimiento como uno de los recursos más 
difíciles de imitar. Salmador (2004) expone que “desde esta perspectiva el conocimiento 
individual no es abstracto sino que está encarnado en las personas; ya que el receptor se 
presenta abierto a la recepción de datos, pero cerrado a la recepción de conocimiento” 
(p. 32). En este sentido, únicamente los individuos pueden producir conocimiento, puesto 
que el conocimiento reside en las personas  y éstas realizan actividades cognitivas, entre 
las cuales se encuentra la creación de conocimiento (Nonaka y Takeuchi, 1999).  
Es así, que una organización no podrá establecer conocimiento independientemente de 
los individuos que la integran, en cuanto a esto es importante considerar que se debe 
aprovechar el conocimiento apuntando a generar una organización más inteligente y 
competitiva (Garvin, 1998). En cuanto a esto diversos autores han manifestado el rol 
estratégico del conocimiento como un recurso capaz de generar valor en las empresas, 
entre ellos Nonaka y Takeuchi (1999), Davenport y Pruzak (1998) estos últimos 
consideran que como los individuos dentro de la organización y fuera de ella obtienen 
distintos conocimientos por medio de diferentes experiencias (practicando, observando, 
escuchado, entre otras). 
Respecto al aporte de conocimiento a la organización por parte de los individuos Simon 
(1986) asume que los individuos actúan racionalmente, pero están limitados por el 
conocimiento. Ningún miembro del personal de una organización posee todo el 
conocimiento de la organización. 
La lección desde esta perspectiva es que se necesita un conocimiento amplio que se 
puede obtener con la capacidad de reconocer las limitaciones y ampliar los 
conocimientos mediante la consulta a otros con mayor conocimiento o más 
especializado. En este aspecto las organizaciones exitosas deben obtener utilizar e 
integrar los conocimientos especializados de las personas y buscar maneras de 
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almacenarlos, de ahí que uno de los aspectos clave en las organizaciones es la 
generación, preservación, flujo y explotación de estos conocimientos para alcanzar los 
objetivos y crear oportunidades. 
Para Barragán (2009) la gestión del conocimiento “ha surgido como una disciplina cuyo 
objetivo se centra en generar, compartir y utilizar conocimiento existente en un espacio 
determinado para contribuir a dar solución a las necesidades de los individuos y el 
desarrollo de las comunidades” (p.4). Durante este surgimiento el concepto  ha sido 
definido de diversas formas (Capella, 2004). Esto se evidencia en las varias maneras de 
explicar la gestión del conocimiento como lo podemos observar en la tabla 1-1. 
Tabla 1-1 : Conceptos de gestión del conocimiento 
 
 
Con las anteriores definiciones analizadas bajo la perspectiva propuesta por Hopkins 
(2006) se observa que las consideraciones de los autores que han definido la GC se 
agruparían bajo los siguientes criterios: 
Autor Concepto
Foray (2004)
 “Cubre todo proceso intencional o sistemático o practicas de adquirir, capturar, compartir y usar 
conocimiento productivo, donde este se encuentre, para mejorar el aprendizaje y la performance en 
las organizaciones”.
Berkeley, (2001) 
La gestión del conocimiento es un modelo de negocio interdisciplinario relativo a todos los aspectos 
del conocimiento en el contexto empresarial, incluyendo la creación de conocimiento, la codificación, 
el intercambio y cómo estas actividades promueven el aprendizaje y la innovación (que abarca las 
herramientas tecnológicas y las rutinas organizacionales que en algunas partes se cruzan o 
superponen) 
Malhotra
La gestión del conocimiento responde a las cuestiones críticas de la adaptación organizativa, la 
supervivencia y la competencia frente a los cambios ambientales cada vez más discontinuos. 
Esencialmente, encarna los procesos organizativos que buscan la combinación sinérgica de datos y la 
capacidad de procesamiento de información, de tecnología de la información, y la capacidad de 
creatividad e innovación de los seres humanos.
O'Dell, Jackson y 
Essaides. (1998)
La gestión del conocimiento es un marco, una mentalidad de gestión, que incluye la construcción 
sobre las experiencias del pasado (bibliotecas, bancos de datos, la inteligencia de las personas) y la 
creación de nuevos vehículos para el intercambio de conocimientos (el conocimiento habilitado en 
sitios de la intranet, las comunidades de práctica, redes, entre otras).
Bueno (1999a)
Desde su perspectiva la gestión del conocimiento es la gestión del capital intelectual de la 
organización. Es la función que planifica, coordina y controla los flujos de conocimientos que se 
generan en la empresa en relación con sus actividades y con su entorno con el fin de crear unas 
competencias básicas esenciales2. La gestión del conocimiento es, por tanto, una función dinámica 
relacionada con la dirección o administración de un conjunto de flujos de conocimientos. 
Barragán (2009) 
La gestión del conocimiento como “la habilidad individual o colectiva para generar, difundir, 
compartir y utilizar tanto el conocimiento tácito como explícito a partir de la asimilación de la 
información que se transfiere en forma de conocimiento y se transforma en experiencia de 
organizaciones o individuos; convirtiéndose así en una herramienta de aprendizaje útil que permite la 
aplicación del conocimiento para aportar valor dentro de una organización, economía o 
sociedad”(p.4)
Fuente: Elaboración propia 
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1. Unos consideran que es el enlace de procesos y sistemas que favorecen el 
crecimiento del capital intelectual de una organización de tal forma que sus resultados 
sean relevantes, a través de la gestión de sus capacidades para resolver situaciones 
problemáticas de forma eficiente, en el menor lapso de tiempo posible, con la finalidad de 
producir ventajas competitivas que se puedan mantener a largo plazo. 
2. Otros autores la conciben como la gestión de los activos intangibles que añaden valor 
para obtener capacidades o competencias fundamentales y caracterizadoras, por medio 
de un tratamiento metódico que facilite la búsqueda, selección, organización y difusión de 
información, cuya intención es dar a los profesionales de la compañía los conocimientos 
necesarios para llevar a cabo más eficazmente su trabajo. 
 
3. La mayoría de autores llegan a la conclusión de que el conocimiento es el recurso 
primordial de una organización ya que aumenta su valor futuro y su capacidad para 
innovar. Con este escenario, “la gestión del conocimiento implica la gestión estratégica 
de la información, de la inteligencia, de la documentación, de los recursos humanos, de 
la innovación, el cambio y de la organización del trabajo” (Hopkins, 2006, p.21). 
 
Entrelazando estas perspectivas se encuentra que la GC se fundamenta en la 
coordinación específica del conocimiento como factor de producción y la gestión del 
clima organizacional para apoyar la transferencia de conocimientos individuales y la 
posterior creación de conocimiento colectivo, dos factores esenciales en el proceso de 
creación de valor. La GC no es tanto en sí, sino más bien la gestión de la organización 
con un enfoque particular en el conocimiento (Bornemann et.al, 2003), en donde como lo 
expone Tohá (2006,) “este conocimiento se crea, sistematiza y distribuye entre los 
miembros de la organización, materializándolos en productos, servicios, sistemas y 
procesos con el fin de generar valor para la organización” (p.111). Consecuentemente 
Lehaney et. al (2004) expresan que la GC se refiere a la “organización sistemática, la 
planificación, programación, seguimiento, despliegue de personas, procesos, tecnología 
y medio ambiente, para facilitar la creación, conservación, distribución, identificación, 
adquisición, utilización, la medición de la información y nuevas ideas, con el fin de lograr 
objetivos estratégicos” (p. 3).  
Entonces tenemos que la GC es un espacio estructurado en la organización y más que 
una definición se puede indicar que la GC se soporta en pilares básicos como la gestión 
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de recursos humanos, la gestión de la información y la utilización de las TICs para 
adquirir generar, almacenar, compartir, organizar, evaluar y aplicar conocimiento, 
generando valor agregado en la organización y en la sociedad.  
1.2 Acercamiento a los modelos existentes de gestión 
del conocimiento 
Con el fin de llevar a cabo un acercamiento congruente y global a los modelos existentes 
se realizó una revisión de la literatura accesible referente al tema, como resultado se 
halló una amplia gama de modelos que han procurado ayudar a entender y estructurar la 
GC, sin embargo no se evidenció uniformidad en estos pues los elementos, sus 
interrelaciones y la construcción teórica que los identifica varía entre ellos.  
De manera que al presentarse esta amplia gama existían por ende varios opciones que 
pudieron servir como objeto del análisis y no se vislumbraba un hilo conductor que 
facilitara determinar cuáles modelos debían ser tomados para el análisis, pues fácilmente 
se pudo haber recurrido a unos cuantos y extraer de ellos las variables que más adelante 
servirían para estructurar la propuesta final, sin embargo el interrogante respecto a 
cuáles serían las razones objetivas que fundamentarían la selección de determinados 
modelos para el pretendido análisis, aún permanecía. 
El  anterior interrogante llevó a determinar la necesidad de organizar los modelos por sus 
características  esenciales y así obtener una base lógica  que sirviese de punto de 
partida para el análisis, y fue precisamente a partir de esto que se logró involucrar en el 
desarrollo de este trabajo una serie de autores que efectivamente han clasificado  los 
modelos bajo distintos enfoques. 
 
1.2.1 Clasificaciones de modelos de gestión del conocimiento 
 
En desarrollo de esta fase se encontró una gran variedad de modelos de GC que ofrecen 
distintas aplicaciones y categorizaciones de realidades específicas, lo relevante del 
desarrollo de estos se halló en los conceptos sobre los que cada uno se sustenta, las 
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clasificaciones o taxonomías en las que se presentan y los nuevos giros organizacionales 
que se proponen para quienes los adoptan, como en adelante se expone. 
De acuerdo con McAdam & McCreedy (1999), la multidisciplinariedad propia del estudio 
de la GC supone la existencia de diferentes visiones para el desarrollo y el estudio de los 
sistemas y modelos de GC; así que estos últimos se suelen asociar desde las siguientes 
perspectivas: 
a) Categóricos del conocimiento cuya característica principal es plantear la GC desde un 
enfoque fundamentalmente conceptual y teórico.  
b) De capital intelectual cuyo énfasis es la medición del capital intelectual organizacional 
c) Socialmente construidos, centrados en los procesos sociales y el aprendizaje 
organizacional.  
 
Canals (2002) considera que los modelos de GC se pueden asociar desde las siguientes 
perspectivas:  
a) De enfoque técnico: teorías, medición y sistematización de los conocimientos 
caracterizados por su marcado énfasis en aspectos prácticos.  
b) De enfoque economicista: enfatizan en que las personas son individuos económicos 
que tienen preferencias y actúan racionalmente para maximizar el bienestar que pueden 
obtener a partir de los recursos escasos con los que cuentan, siendo el conocimiento uno 
de estos recursos.  
c) De enfoque filosófico en los cuales toda conceptualización teórica del problema de la 
GC debe contar con sólidos fundamentos filosóficos. 
d) De enfoque social: en los que se resalta la importancia de los aspectos sociales en el 
momento de impulsar la creación o al compartir de conocimiento. 
e) De enfoque sintético: en estos se destacan los múltiples puntos de vista o incorporan 
elementos de los otros enfoques antes nombrados, por ende no son fácilmente 
clasificables dentro de uno de los grupos anteriores. 
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De otra parte los autores Kakabadse, kakabadse y Kouzmin (2003) proponen la siguiente 
tipología para modelos de GC: 
a) Filosóficos: Estos se encuentran relacionados con la epistemología, tienen sus raíces 
en el diálogo socrático, especialmente en la toma estratégica de decisiones y los 
procesos relacionados con su visión que tienen consecuencias vitales para la 
permanencia en el tiempo de la organización. Estos modelos toman como punto de 
partida la interpretación de la realidad social y organizacional, para explicar la manera de 
obtener información, para esto se fundamentan en tres principios:  
1.- Objetivos (valores, abstracción y pensamiento) 
 2.- El tipo (conceptos y objetos preposicionales) 
 3.- La fuente del conocimiento (percepción, memoria y razón).  
Los modelos aquí agrupados sostienen que la GC no necesita ser intensiva en tecnología 
y no debe ser impulsada por la tecnología.  
b) Cognoscitivos: El conocimiento es visto como un activo de la organización que 
requiere una cuidadosa captura, representación, almacenamiento, medición, la 
preservación y difusión, entendiendo al conocimiento como el producto básico del 
comercio. La clave está en centrarse en la reutilización, la replicación y la normalización 
del conocimiento, generando valor debido a su repetido uso y la retroalimentación para 
lograr resolver problemas y la satisfacción de necesidades de la organización. 
c) Modelos de red: La atención de estos se centra en la adquisición y transferencia del 
conocimiento a través de los intercambios horizontales del mismo, perspectivas 
esenciales para el aprendizaje organizacional. Para estos modelos la importancia del 
conocimiento reside en una red de agentes conectados traspasando los límites físicos, 
estos agentes participan en la socialización del conocimiento, utilizan las redes externas 
de conocimiento y realizan la incorporación de nuevas ideas a favor de la organización.  
d) De comunidad de práctica: Su base esta cimentada desde una perspectiva sociológica 
e histórica; en donde se reconoce la estrecha relación entre la auto-organización, el 
aprendizaje continuo y el intercambio informal de conocimiento. El conocimiento se 
fundamentalmente en el pensamiento que circula en una comunidad, así que su valor se 
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halla precisamente en la participación en comunidad; en particular, en ser un miembro 
activo en las prácticas de la comunidad en donde se puede desarrollar su conocimiento 
en relación con otros y donde el conocimiento pueda ser creado, se aumente y se 
mantenga.  
e) Cuánticos: Estos modelos le dan alta importancia la computación cuántica (basada en 
trabajos de física cuántica, tecnología emergente cuántica y economía), por ende 
consideran que una alta proporción del trabajo intelectual puede ser llevada a cabo por 
medio de herramientas basadas en TICs, lo cual ayuda a ofrecer nuevas soluciones, a 
partir de la formación nuevos escenarios  en  donde se puede modificar la realidad  
generando simultáneas realidades virtuales. La computación cuántica será capaz de 
hacer una evaluación racional de problemas complejos ofreciendo distintas soluciones 
para proporcionárselas a aquellos que las necesiten.  
Otra clasificación de los modelos es la que propone Rodríguez (2006), la cual los agrupa 
en tres categorías así: 
a) Para almacenamiento, acceso y transferencia de conocimiento, que enfatizan el 
desarrollo de metodologías, estrategias y técnicas para almacenar el conocimiento 
disponible en la organización, en estos no se distingue la diferencia entre conocimiento, 
información y datos 
 b) Con énfasis sociocultural basados en el desarrollo de una cultura organizacional 
adecuada para el desarrollo de procesos de GC, centrándose en cambios en la actitud, la 
confianza, la creatividad y la conciencia del valor del conocimiento entre los individuos 
que componen la organización, de tal manera que se promueva la colaboración y 
comunicación. 
c) Con énfasis en la tecnología, en los que se destacan el desarrollo y la utilización de 
TICs para la GC. 
Barragán (2009) fundamentándose en las clasificaciones de MacAdam y MacCreedy; 
Rodríguez; y Kakabadse et.al, propone las siguientes categorías de modelos: 
a) Conceptuales, teóricos y filosóficos: Se agrupan los modelos que tienen un enfoque 
teórico, conceptual y consideran la vertiente filosófica en su concepción 
fundamentalmente. 
16 Propuesta para estructurar  la gestión del conocimiento en las bibliotecas de las universidades que componen 
el Sistema Universitario Estatal -SUE- en Colombia 
 
b) Cognoscitivos y de capital intelectual: Su característica es que su estructura se 
encuentra constituida para favorecer la utilización del conocimiento como generador de 
valor en las industrias y organizaciones que lo utilizan como medio para la solución de 
problemas y la satisfacción del cliente. Este grupo de modelos se inclina a mostrar a 
través de una relación causa efecto los mecanismos que fortalecen y mejoran el uso del 
conocimiento.  
c) De redes sociales y de trabajo: Buscan dar a entender cómo se adquiere, transfiere, 
intercambia y genera el conocimiento con fundamento en los procesos sociales y el 
aprendizaje organizacional, recurriendo a las redes que crean y distribuyen conocimiento 
(comunidades de práctica, las redes de conocimiento, entre otros), en las cuales es 
posible la socialización del conocimiento, favoreciendo su intercambio entre todos los que 
las componen, lo que finalmente genera beneficios para las organizaciones o 
sociedades. 
d) Científicos y tecnológicos: Los modelos aquí organizados son subdivididos en dos 
aspectos. 
El primero identifica los modelos proclives a la gestión de la innovación tecnológica con el 
fin de promover la investigación y el desarrollo específicamente en organizaciones 
públicas o privadas; el segundo aspecto está comprendido por aquellos modelos que 
pretenden optimizar y facilitar el uso y aplicación del conocimiento utilizando las TICs 
e) Holísticos: Se propone esta clasificación dado que existen modelos que tienen 
características que no corresponden a los primeros cuatro grupos anteriores, o tienen 
dos o más características de los grupos previos. Lo que permite que este grupo de 
modelos tengan una aproximación hacia una visión holística sobre la GC y además se 
ofrece la posibilidad de inserción de modelos con múltiples características. 
1.3 Revisión de modelos de gestión del conocimiento 
Esta fase se realizó utilizando ocho modelos analizados seis son nuevos y no fueron 
parte del trabajo de Barragán (2009), esto se hizo con el fin de hacer un reconocimiento y 
profundización respecto a la estructuración de los modelos como parte del proceso de 
investigación para luego incluirlos en la clasificación de Barragán (2009) y así contar con 
un reconocimiento propio desarrollado por el autor que estuviera acorde con el desarrollo 
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de este trabajo para identificar las variables que conforman los modelos. Barragán en su 
trabajo llevó a cabo la revisión y posterior clasificación de algunos modelos, esto se tomó 
como hilo conductor al cual se acudió para recopilar, organizar, resumir y describir los 
modelos de GC, ya que como se pudo ver previamente, en su trabajo presenta una 
categorización en la cual recoge la visión de varios autores que han desarrollado trabajos 
en este mismo aspecto, esto se llevó a cabo con la finalidad de fortalecer esta 
investigación. 
1.3.1 Modelos conceptuales, teóricos y filosóficos  
 Modelo de Nonaka y Takeuchi (1999) 
Cuenta con elementos de carácter filosófico que sirven como base al origen del mismo, 
este tiene como puntos de partida la combinación de dos dimensiones del conocimiento, 
la epistemológica y la ontológica (Riesco, 2006), así los conocimientos tácito (subjetivo) y 
explícito (objetivo) facilitan una forma de examinar cómo se realiza la conversión de un 
tipo de conocimiento hacia otro (Tabla 1-2). 
Tabla 1-2 : Formas de conversión del conocimiento 
 
 
 Modelo  de Wiig (1993)  
Este presenta una visión integradora de la GC que incluye el proceso de creación, 
codificación y aplicación del conocimiento para resolver problemas, visto desde una 
perspectiva práctica que busca fortalecer el uso del conocimiento en las organizaciones. 
Así que Wiig (1993) propone que el conocimiento para ser valioso, debe ser organizado, 
este modelo tiene cuatro dimensiones, tabla 1-3:  
. Fuente: Adaptación de Nonaka y Takeuchi (1999) 
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Tabla 1-3: Dimensiones del modelo de Wiig 
 
 
Wiig propone una clasificación por niveles para describir la capacidad o habilidad 
personal, la cual se identifica por los grados de internalización del conocimiento entre los 
variados actores que lo contienen, ver tabla 1-4. 
Tabla 1-4 : Descripción de las capacidades personales 
 
Wiig también define tres pilares de GC (Holsapple y Joshi, 1999) que contienen un 
conjunto de funciones necesarias para la GC, estos son determinados de la siguiente 
manera:  
Un primer pilar corresponde a la exploración del conocimiento (inspección y 
categorización del conocimiento) cuyas funciones consisten en el estudio, clasificación, 
Dimensiones Caracteristicas
La integridad
Se refiere a comprobar cómo el conocimiento pertinente está disponible en 
determinadas fuentes. Las fuentes de conocimiento puedes ser implícitas o explícitas 
(de los cerebros humanos o las bases de conocimiento).
La conectividad
Se refiere a la relación bien definida entre los objetos de conocimiento diferentes que 
están totalmente desconectados de los demás. El más vinculado una base de 
conocimiento es entonces más coherente en contenido y mayor será su valor.
La congruencia
Existe cuando todos los hechos, conceptos, valores y vínculos relacionales entre los 
objetos de conocimiento son consistentes, de tal manera que no se deberían presentar 
inconsistencias lógicas, ni conflictos internos, y ni malentendidos.
La perspectiva y el propósito
Se refieren al fenómeno por el cual sabemos algo, pero a menudo desde el punto de 
vista particular de un propósito determinado. Organizamos gran parte de nuestro 
conocimiento mediante la doble dimensión de la perspectiva y el propósito.
Fuente: Elaboración propia 
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análisis, conocimiento de actividades relacionadas, extracción, codificación y 
organización del conocimiento, así que como lo determina Middleton (1999) se requiere 
identificar qué es un bien de conocimiento, su contenido, su utilidad, su forma y como se 
accede a este. 
El segundo pilar es la evaluación del rendimiento de todos los activos de conocimiento y 
tenerlos en cuenta para el cumplimiento de la misión y objetivos de la organización (Wiig, 
1993), lo que conlleva a la identificación de las ocasiones que permiten o no usar ese 
bien, las consecuencias de su uso y el valor que le agrega a la organización Middleton 
(1999), llevando a cabo la estimación del valor, evaluación y de todas las acciones 
relacionadas con el conocimiento. 
El tercer pilar corresponde a la GC en donde se realizan las funciones de síntesis de 
actividades relacionadas con el conocimiento, manejo utilización y control del 
conocimiento, pasando finalmente a su afianzamiento, su distribución y automatización.  
El modelo determina tres formas principales de conocimiento tabla 1-5 y cuatro tipos de 
conocimiento, que en conjunto se combinan para producir una matriz de GC. 
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Tabla 1-5: Matriz de combinación tipos formas del conocimiento 
 
Fuente: Elaboración a partir deWiig, (1993),. Squier (2003). Fernández (2004), Díaz (2003) y Dalkir 
(2005). 
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1.3.2 Modelos cognoscitivos y de capital intelectual 
 Intellectual Assets Monitor (Sveiby 1997) 
Basa su argumentación sobre el valor que tienen los activos intangibles, siendo estos la 
gran diferencia que existe entre el valor de las acciones en el mercado y su valor  en 
libros; clasifica los activos dando origen a un balance de activos intangibles el cual 
identifica tres categorías, las competencias (a las cuales les concede mayor 
trascendencia), estructura interna y externa desde las cuales se realiza la transferencia 
de conocimiento en la organización (Figura 1-1). 
Competencias de las Personas. Son capacidades desarrolladas por las personas como 
son educación, experiencia, los conocimientos técnicos y habilidades sociales. Sveiby 
(2001) propone que “Las personas son los únicos agentes ciertos en los negocios, todos 
los activos y las estructuras, ya sean tangibles o productos físicos relaciones intangibles, 
son el resultado de la acción humana y dependen en última instancia de las personas 
para su existencia”.  
Estructura interna. Es el conocimiento organizacional estructurado, como las patentes, 
procesos, modelos, sistemas de información, cultura organizativa, así como las personas 
que forman parte de dicha estructura. Estos conocimientos son en general "propiedad" 
de la organización pues son creados por las personas de la organización (Sotomayor, 
2004).  
Estructura externa. Compuesta por las relaciones con clientes, proveedores, las marcas 
comerciales y la imagen de la empresa. El valor de estos activos está influenciado por la 
manera que la empresa resuelve sus problemas con clientes, y siempre hay un elemento 
de incertidumbre aquí (Sveiby, 1997). 
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Figura 1-1: Tipos de Intangibles y la transferencia de conocimiento 
 
Fuente: adaptación de Sveiby, 1997. 
 
Dentro de cada una de las esferas anteriormente nombradas, Sveiby (1997)  propone los 
siguientes indicadores: 
• De crecimiento e innovación, principales potencializadores de la organización pues 
dan una clara idea de su futuro  
• De eficiencia o productividad, estos señalan que tanto los intangibles son realmente 
productivos para la organización. 
• De estabilidad, proporcionan el ratio de fidelidad de clientes o la antigüedad de la 
plantilla, es decir, la permanencia de estos activos en la organización. 
Al interior de cada esfera, están presentes nueve flujos de transferencia de conocimiento 
que componen el eje central para la creación de valor en las organizaciones (Tabla1-6). 
Así que para cada flujo Sveiby (2001) propone unas preguntas estratégicas acerca de 
cómo lograr el flujo e igualmente plantea posibles acciones para alcanzarlo concibiendo 
así, que la principal ventaja de la transferencia del conocimiento es que si se realiza 
continuamente, el conocimiento aumenta; planteando así una distinción frente a los 
bienes tangibles (por ejemplo equipos de computo) los cuales se deprecian con el uso y 
en el tiempo. 
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Tabla 1-6: Flujos de transferencia/conversión del conocimiento 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de Sveiby 
24 Propuesta para estructurar  la gestión del conocimiento en las bibliotecas de las universidades que componen 
el Sistema Universitario Estatal -SUE- en Colombia 
 
 Modelo KPMG2  
Este considera a la GC como la creación, el aprovechamiento, el intercambio de know-
how y los activos intelectuales de todos los individuos a través de la organización con la 
finalidad de servir mejor a los clientes (Holsapple y Joshi, 1999).  
Este asocia una lista de elementos principales que condicionan el aprendizaje, entre 
estos debe existir una influencia recíproca, pues son los que definen el perfil de una 
organización, estos son: estrategia, estructura y cultura organizacional, liderazgo, gestión 
de las personas y las TICs, estos deben direccionar a la organización hacia el 
aprendizaje previo a la implantación de proyectos concretos de GC. 
En términos generales, el modelo (Figura 1-2) se fundamenta en aumentar la capacidad 
de aprendizaje en las organizaciones, esto se logra trasladando el aprendizaje individual 
al conjunto de la organización, así que la configuración de manera general se puede 
dividir en dos partes la primera se encuentra conformada por los factores condicionantes 
del aprendizaje, la segunda por los resultados del aprendizaje, de modo que la 
organización pueda centrar sus esfuerzos en desarrollar la comunicación a través de la 
articulación de diversas actividades. 
Figura 1-2: Enfoque KPMG sobre aprendizaje organizativo 
 
                                               
 
2
 Peat Marwick Management Consulting, analizado por Tejedor y Aguirre (1998) 
 
 
  
Fuente: Tejedor y Aguirre   (  1998)  
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Entonces en cuanto a los factores que condicionan el aprendizaje organizativo Tejedor y 
Aguirre (1998) y Sotomayor (2004), identifican esencialmente a tres: 
 
• Compromiso real hacia una visión de aprendizaje que permee toda la organización, en 
donde sus líderes jueguen un papel fundamental mediante su responsabilidad ante el 
aprendizaje facilitando su desarrollo en todos los niveles de la organización. 
 
• Desarrollo de conductas, acciones y mecanismos de aprendizaje organizacional, 
quienes conforman la organización deben ser capaces de aprender y desear hacerlo. Sin 
embargo al contar con personas y equipos preparados no es la única condición para 
desarrollar una organización que pueda generar y utilizar el conocimiento mejor que las 
demás. 
En cuanto a las acciones y mecanismos para lograr que la organización aprenda, 
encontramos apreciaciones de distintos autores  que conducen a indicar que este modelo 
consiste en seis fases como se muestra en la figura 1-3, por lo tanto es fundamental 
desarrollar estos mecanismos de tal manera que permitan aprovechar y utilizar el 
aprendizaje que se presenta en las personas y los equipos. 
Figura 1-3: Procesos de gestión del conocimiento 
 
 
 
• Desarrollo de las infraestructuras de la organización para que funcione óptimamente en 
todos sus aspectos junto con el comportamiento de las personas y grupos que la 
Fuente: Elaboración a partir de Holsapple y Joshi (1999), 
 
Paniagua et.al (2007)
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componen, para favorecer el aprendizaje y el cambio de manera permanente, en cuanto 
a esto Castillo y Zarandona, (2007) exponen que “en este caso, la base de la 
infraestructura organizativa vendrá configurada por los cuatro elementos siguientes: la 
cultura organizativa, el liderazgo, la tecnología utilizada y la medición del capital 
intelectual” (p. 12).  
 
Respecto a los resultados del aprendizaje generados por las relaciones entre los factores 
condicionantes se espera que la organización llegue a un estado de cambio continuo 
para que sea flexible al enfrentar realidades del mercado, igualmente los resultados del 
aprendizaje deben encaminarse a realizar acciones para mejorar las relaciones con los 
distintos agentes que tienen algún vínculo con la organización (Pinzón, 2009). Finalmente 
también se espera que posibilite el desarrollo de los individuos de la organización, como 
consecuencia de su participación en un proceso de aprendizaje continuo. 
1.3.3 Modelos redes sociales y de trabajo 
  Modelo de Moreno y Castellanos3 (2004) 
Plantean un modelo de red de conocimiento4 que se soporta en el uso de la tecnología y 
que consta de tres componentes básicos: un núcleo central, los clústeres de 
investigación y las unidades básicas de investigación, como se ilustra en la figura 1-4.  
 
 
 
 
 
                                               
 
3
 Modelo de redes de conocimiento como soporte a la transferencia de conocimiento generado en cluster de investigación 
4
 Moreno y Castellanos (2004) consideran que una red de conocimiento es “una comunidad de personas que, de  modo formal o 
informal, ocasionalmente, a tiempo parcial o de forma dedicada, trabajan con un interés común y basan sus acciones en la construcción, 
el desarrollo y la compartición mutuos de conocimientos” (p.78). 
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Figura 1-4: Componentes de la red de conocimiento
El núcleo de una red se encuentra conformado por una entidad o grupos de per
que dirigen o coordinan las actividades que conducen a la generación de conocimiento 
(Moreno y Castellanos, 2004), comenzando con estudios determinados con antelación 
con la finalidad de investigarlos a través de los clúster de investigación, a cada 
articulan grupos o centros de investigación donde una red análoga de conocimiento
puede agrupar a dicha red o a varias de ellas. 
Cada componente (Núcleo, clúster y Centro de Investigación) cuenta con unas 
actividades específicas y unos integra
transferencia de conocimiento, lo cual deter
las actividades e integrantes de cada componente. 
                                        
 
5
 Moreno y Castellanos (2004) aclaran que “Una red análoga de conocimiento se constituye por el acoplamiento de varias redes de
conocimiento, con el propósito de canali
de cada una de dichas redes” (p.80)
 
 
 
 
 
ntes que facilitan la generación, difusión y 
mina su arquitectura. La Tabla 1
 
       
zar y centralizar aún más la información resultante de las investigaciones realizadas al interior 
. 
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27
 
 
sonas 
clúster se 
5
 
-7 muestra 
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Tabla 1-7: Arquitectura funcional del modelo de redes de conocimiento 
 
 
 Componente tecnológica del modelo 
Propone el desarrollo de un sistema de comunicación fundamentado en internet, 
posibilitando el cumplimiento de los objetivos de la red, la discusión abierta, la búsqueda 
conjunta de soluciones, permite dar a conocer y la transferencia de los resultados 
obtenidos fruto de su trabajo investigativo y científico. Para esto se establecen centros 
que cuenten con la infraestructura tecnológica que como lo afirman Moreno y Castellanos 
(2004) “servirá de soporte para el cumplimiento de los objetivos de la red y la divulgación 
de información generada alrededor de sus temas de estudio” (p.81).  
La infraestructura de la red cuenta con dos partes, primero una arquitectura que se 
sustenta en la sistematización de todos y cada uno de los componentes de la red, esta 
corresponde a una sección privada que cuenta con seis módulos que sirven como 
Fuente: Elaboración propia a partir de  Moreno y Castellanos (2004) 
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espacios facilitadores de la conversión del conocimiento, en segunda instancia la red de 
conocimiento cuenta una sección pública en donde están sus procesos de carácter 
administrativo que deben darse a conocer como requerimiento básico para que este 
modelo produzca resultados seguros y acordes con la estructura de la red social de 
conocimiento y del respectivo clúster (Tabla 1-8). 
Tabla 1-8: Composición básica del sistema de comunicación y de la conversión del conocimiento 
 
 
1.3.4 Modelos holísticos 
 Modelo de Angulo y Negrón (2008)  
Aparece en la figura 1-6, este desarrolla una visión integradora, que cuenta con  
propiedades pertenecientes a modelos de capital intelectual, redes de trabajo, científicos 
y tecnológicos, así que consideran su modelo como holístico “porque toma en cuenta la 
integralidad del individuo en su fuero interior y en el contexto que lo rodea y al mismo 
tiempo tiene una condición cíclica porque la GC es una actividad inagotable” (Angulo y 
Negrón, 2008, p.45).  
Fuente: Elaboración propia a part ir de  Moreno y Castellanos (2004) 
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Figura 1-5: Modelo holístico 
 
 
La metodología en su desarrollo implica varios pasos, tales como: 
1. Identificación de iniciativas para mejorar las actividades de creación de conocimiento 
en las organizaciones aprovechando su capital intelectual. 
2. Desarrollo específico de metodologías entre los miembros, para convertir el 
conocimiento tácito en conocimiento explícito, que puede ser codificado, capturado, 
almacenado, transmitido, y que será utilizado por los demás. Por otra parte, como lo 
afirman Angulo y Negrón (2008) “en la negociación, los miembros involucrados en la 
producción del conocimiento deben llegar a un acuerdo sobre cómo, cuándo, dónde, y 
para qué objetivos y beneficios trabajaran” (p. 48). 
3. Adquisición de conocimiento interno tácito y explícito, y conocimiento explícito externo, 
que como lo indican  Angulo y Negrón (2004) “basados en el uso de las nuevas 
tecnologías de la comunicación y de la información, así como también facilitaría el 
dialogo, entre culturas y desarrollos de nuevos modelos educativos, a partir de la 
cooperación horizontal”. (p. 49). De tal manera que se busca compartir el conocimiento 
de manera abierta y para esto se utilizaran bases de datos de búsqueda (comercial y 
bases de datos de dominio público),  software libre, herramientas colaborativas que se 
encuentren en internet en donde su contenido pueda ser editado por varios usuarios. 
 Fuente: Tomado de Angulo y Negrón (2008)  
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4. El acceso a documentos de conocimiento fuera de las organizaciones se utilizara 
como apoyo.  
El modelo propone un sistema integral de gestión conocimiento que permite socializarlo, 
no sólo se centra en un sistema que facilita el almacenamiento, búsqueda y recuperación 
de los activos de conocimiento (internos y externos), sino que también tiene como 
objetivo fomentar en los miembros la colaboración junto con su participación en el 
intercambio y creación del conocimiento. 
A través del subsistema de creación del conocimiento, los gestores del conocimiento van 
a proporcionar información e interactuar con las demás personas que se han contribuido 
con sus conocimientos e información, con el fin analizar y evaluar el conocimiento que 
había entrado e iniciar el desarrollo de nuevos conocimientos 
En el aspecto del modelado del conocimiento con el que se ha contribuido, este es 
revisado por los que han sido denominados “administradores de conocimiento” (Angulo y 
Negrón, 2008) para asegurarse de que es relevante y aplicable, posteriormente el 
conocimiento se almacena en el repositorio de conocimiento para ser difundido y 
compartido de manera más eficiente. Este filtrado y proceso de validación es un medio 
para reconocer realmente el conocimiento que ha sido creado y que puede ser utilizarlo 
para el mejor interés y beneficio de la organización. 
 Modelo de Diakoulakis, Georgopoulus, Koulouriotis y Emiris (2004) 
 
Este se encuentra constituido como un marco para la realización de diversos análisis a 
nivel táctico y estratégico que permiten integrar y coordinar conocimientos individuales, 
es decir, este apunta a tomar como fundamento dos dimensiones una es la correcta 
aplicación/gestión del conocimiento de la organización, la otra dimensión es la creación 
de conocimiento. Estas dimensiones están estrechamente relacionadas con la dinámica y 
la estática del conocimiento en la organización, las dimensiones del conocimiento 
aplicación/gestión y creación del conocimiento son asociadas a tres variables: la memoria 
organizacional, el aprendizaje organizacional y la innovación  (Figura 1-6). 
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La aplicación y el mantenimiento de ciertas condiciones es lo que finalmente propic
desarrollo de las dos dimensiones, de  tal manera que como se ilustra en la Tabla 
condiciones refuerzan la creación, la disponibilidad y transferencia de conocimientos y, 
por último, el establecimiento de los procedimientos adecuados aumenta 
comportamientos de aprendizaje organizacional.
 
Tabla 1-9: Desarrollo de las dimensiones del conocimiento
Fuente: Elaboración propia a partir de  
-SUE- en Colombia 
 
 
 
Diakoulakis et al., (2004
 Fuentes: Adaptado de Diakoulakis et al., 2004 
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En su desarrollo Diakoulakis et al., (2004) consideran que la consecuencia de la 
aplicación de la GC incluye los procesos de gestión del conocimiento, los elementos 
constitutivos se supone que poseen diferentes relaciones causa
son todas positivas, pero su fuerza es muy diferente, figura 
que “la fuerza de estas relaciones puede variar al examinar las organizaciones con 
características divergentes” (p.36). 
 
Figura 1-7: La naturaleza causal de los procesos de gestión del conocimiento
 
En la tabla 1-10 se ilustran las relaci
fundamentan en una serie de actividades que son inherentes a cada una de ellas, así 
que estas actividades fortalecen la generación, construcción, acceso, conversión y 
organización del conocimiento dando unos resultado
-efecto entre ellos, que 
1-8. Por otra parte indican 
 
 
 
ones generadas entre estos procesos se 
s organizacionales específicos.
  
 Fuente: Adaptado de Diakoulakis et al ., (2004) 
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Tabla 1-10: Relaciones entre los procesos 
 
 
Diakoulakis et al., (2004) exponen que en torno a la iniciativa de GC, existen cuestiones 
relacionadas con la formulación de medidas y actividades operacionales de la 
organización, junto con el estudio de los objetivos del negocio, de tal modo que para 
llevar a cabo las tácticas de GC, se requiere buscar soluciones híbridas entre “personas y 
tecnología”, esta premisa determina el campo en el que necesitan ser analizadas las 
prácticas efectivas de GC, con el fin de vincular las medidas de GC y los procesos. En 
general determina cuatro dominios de medidas (figura 1-9), que según el modelo, existen 
para explorar estas prácticas.  
Fuente: Elaboración propia a partir de Diakoulakis et al., (2004) 
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Figura 1-8: Vínculo entre gestión del conocimiento y los procesos 
 
 
 
Este modelo hace énfasis en la importancia del capital intelectual en la organización y su 
relación con sus objetivos y procesos. Ya que Diakoulakis et al., (2004) llegan a 
considerar a la GC como una base adecuada de las estrategias para alcanzar los 
objetivos de la gestión del capital intelectual. En este aspecto Wiig (citado por Diakoulakis 
et al., 2004)  considera que “... es importante para determinar cuáles características y 
actividades de GC son necesarios para obtener los resultados deseados del capital 
intelectual y determinar cómo y a qué velocidad se puede esperar que se propaguen los 
efectos”. 
 
El modelo presenta una relación entre los objetivos que una organización posee (mayor 
productividad, reducción de costos, innovación, entre otros), igualmente se plantea la 
gestión estratégica del capital intelectual (incluyendo relaciones con los clientes, actores 
del mercado en el que se desenvuelve la organización, contratistas, entre otros) y como 
se relacionan con la ejecución de actividades de GC, esto se puede apreciar en la figura 
1-9. 
 Fuente: Adaptado de Diakoulakis et al., (2004)  
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Figura 1-9: Vinculación de los procesos de gestión del conocimiento y los objetivos del negocio 
 
 
1.3.5 Modelos científicos y tecnológicos 
 Modelo Nieto, Luna y Ramos (2010) 
 
Básicamente se plantea como resultado de experiencias de investigación, desarrollo e 
innovación aplicados en la industria naval6. Fue construido en torno a varias dimensiones 
como lo son el conocimiento, innovación, talento humano, organización, liderazgo cultura 
organizacional, entorno, aprendizaje organizacional e innovación, cimentándose 
principalmente en las estructuras y la infraestructura de TICs, así  que se conforma un 
modelo organizado hacia una perspectiva que considera  los aspectos conceptuales y de 
metodología con una arquitectura de información apoyada en aplicaciones web, flexibles 
y adaptables a otras organizaciones.  
                                               
 
6
 Específicamente para COTECMAR (Corporación de Ciencia y Tecnología para el Desarrollo de la Industrial naval, 
marítima y fluvial) en Colombia. 
 Fuente: Adaptado de Diakoulakis et al., 2004 
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Además de utilizar las aplicaciones web también se apoya en distintas tecnologías con el 
fin de apoyar los procesos que permiten generar, almacenar, distribuir, compartir e 
intermediar conocimiento. El modelo establece tres elementos claves (gestión 
tecnológica, del talento humano y del conocimiento) que permiten favorecer una 
estructura de capas superpuestas, figura 1-10.  
Figura 1-10: Arquitectura tecnológica para el portal de gestión del conocimiento 
 
 
Se toma como punto de partida el portal de conocimiento, una estructura de servicio que 
permite la identificación y selección de TICs más adecuadas para el apoyo a la GC, así 
que la plataforma está integrada por herramientas como redes sociales, comunidades de 
prácticas (entornos colaborativos) y gestores de contenidos, y permite a través de una 
infraestructura de información las sistematización del conocimiento producido en todas 
los niveles jerárquicos de la organización. 
El portal permite a los usuarios acceso a una amplia gama de servicios relacionados con 
diferentes iniciativas de la GC, que se materializa a partir de la generación de contenidos 
y publicaciones, facilitando la presentación, exhibición, exposición, suscripción, 
notificación, la colaboración, la distribución, la seguridad y la integración de datos, 
información, contenidos y conocimientos (Nieto et al., 2004). El portal de conocimiento de 
COTECMAR se convierte en una implementación de la tecnología que apoya los 
procesos de generación, difusión, usando los conocimientos e intermediación para sus 
propios fines de colaboración y de GC. El modelo actúa bajo siete herramientas y cada 
Fuente: Adaptado de Luna y Ramos (2010) 
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una de estas posee un grupo de servicios que favorecen, agilizan y apoyan la GC para 
crear ambientes adecuados que faciliten el uso y aplicación del conocimiento, Tabla 1-11:  
Tabla 1-11: Herramientas en el modelo espiral de gestión del conocimiento 
 
 
1.4 Las variables que componen una estructura de 
gestión del conocimiento 
Diversos estudios evidencian la existencia de variables recurrentes que permiten la 
estructuración de la gestión del conocimiento, estas muestran concordancia entre 
distintos autores que han abordado el tema (Little, 1998;  Demarest, 1997; Ernst & 
Young, 1998; Lee y Kim, 2001; Leonard-Barton, 1995; Pan y Scarbrough, 1999), esto 
conlleva a reconocer la existencia de variables comunes que determinan un núcleo 
básico que permite estructurar la gestión del conocimiento, acorde con los autores 
revisados estas variables son especificadas enseguida. 
Fuente: Elaboración propia a partir de Luna y Ramos (2010) 
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 Estrategias 
Cada modelo considera al conocimiento, como actividad constante que necesita de 
retroalimentación y reciprocidad de los elementos para que este pueda ser socializado, 
integrado y exteriorizado. En este aspecto Kochicar (2000), Liebowitz y Beckman, (2008), 
Ehms  y Lagem (2002) sugieren la construcción de una arquitectura estratégica pues 
consideran importante que las organizaciones cuenten con una estrategia común y 
métodos estandarizados para el tema de la gestión del conocimiento, pues la estrategia 
ofrece un equilibrio mediante la vinculación de la construcción del conocimiento de la 
organización al que hacer de la misma. 
 Procesos de gestión del conocimiento 
El ajuste entre los procesos de GC y las estrategias de GC es una pieza clave en la 
mejora de rendimiento de la organización. Por lo tanto es esencial identificar los procesos 
de conocimiento que constituyen las capacidades únicas y valiosas para la gestión 
efectiva del conocimiento (Holsapple y Singh, 2000; Zack, 1999).  
A través de la consulta de diversos autores se hallaron enfoques para describir estos 
procesos, es así que estos se resumen en la Tabla1-12  
 
Tabla 1-12: Enfoques de los procesos de gestión del conocimiento 
 
 
En cuanto a los procesos de GC Kochicar (2000), Liebowitz y Beckman, (2008), Ehms  y 
Lagem (2002) coinciden en indicar que una estructura de GC debe contar con unos 
Autor Procesos de gestión del conocimiento
Gupta y Govindarajan 
(2000) Creación, adquisición, retención, movilizar y compartir
Alavi y Leidner 
(2001) Crear, almacenar, retener y transferir, 
Argote, McEvily y 
Reagans (2003) Crear, retener y transferir
Bhatt (2001) Creación, distribución y aplicación
Paradela (2001)
Identificación, adquisición, preservación, desarrollo, 
diseminación y uso de los conocimientos
Probst, Raub y 
Romhardt (2000)
Metas, identificación, adquisición, desarrollo,  distribución, 
preservación, uso y medición del conocimiento
Fuente: Elaboración propia 
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pasos que indican la dirección que se debe seguir para poderse implantar y desarrollar 
en una organización. En los enfoques presentados por los distintos autores se encuentra 
que tienen semejanzas, diferencias y modificaciones en la terminología conceptual 
utilizada, existiendo un cierto acuerdo respecto a la interpretación de dichos conceptos.  
 Tecnologías 
Los modelos reconocen de forma general un resultado válido de la tecnología en la GC, 
sin embargo, no todos analizan e identifican tecnologías precisas y en que procesos de la 
GC se debe llevar a cabo su aplicación (excepto aquellos cuyo enfoque es el 
tecnológico). 
Un mayor porcentaje de los modelos muestran su inclinación  por contar con una base de 
datos de conocimientos, que posibilita el almacenaje y distribución de los conocimientos, 
desde y hacia toda la organización, así que en ellos se resalta claramente el uso 
estratégico de recursos tecnológicos, mientras que en otros no es tratado desde esta 
misma perspectiva pero aún así llegan a considerar que las tecnologías pueden resultar 
útiles en los procesos de GC, sin que estas se deban convertir en la única herramienta.  
Kochicar (2000), Liebowitz y Beckman, (2008), Ehms  y Lagem (2002) comprobaron la 
relación funcional entre los procesos, la tecnología y el talento humano, en cuanto a esto 
se refieren a los aspectos de la gestión de la información con la ayuda de las TIC, 
igualmente cubren las condiciones relacionadas con la gestión del conocimiento 
mediante la utilización de software y finalmente el conocimiento en el uso de TIC.  
En cuanto al uso de las TIC éstas son descritas considerablemente en los modelos 
analizados (modelos científicos y tecnológicos), y son vistas como herramientas que 
incrementan el conocimiento, y facultan la generación, codificación y transferencia del 
mismo de manera eficiente. Las TICs dentro de una organización determinan cómo el 
conocimiento se usa y se accede (Leonard-Barton, 1995). 
Existen puntos de vista que indican que una organización debe invertir en una 
infraestructura integral que pueda soportar los distintos tipos de actividades de 
conocimiento (Gold, Malhotra, Segars 2001). En este aspecto la integración de las TICs 
con los ejes estratégicos en cualquier organización facilita la redefinición de los procesos 
para la gestión de la información y conocimiento, el rediseño de los flujos de trabajo, la 
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adaptación de nuevas formas de organización del conocimiento (de preferencia en la 
creación de redes y apoyo a la creación de lo simbólico) que promuevan el desarrollo de 
nuevas habilidades, conocimientos y actitudes del trabajador del conocimiento (Nieto et 
al., 2004). 
 Talento humano 
Las personas son consideradas como el recurso más importante dentro de la 
organización, estos modelos indican que el conocimiento reside en las personas, no está 
en la organización, ni en los sistemas de información, ni tampoco en los sistemas de GC 
(Nonaka y Takeuchi, 1999, Angulo y Negrón 2008, Wiig 1993). Otra cosa es que la 
información que está en un sistema se transforma en conocimiento, puesto que resuelve 
un problema o satisface una necesidad concreta a otra persona. El conocimiento, se 
encuentra en el cerebro humano o en un documento, cualquiera que sea su soporte, pero 
este conocimiento, particular e individual, está relacionado con una persona o con un 
grupo de personas en el contexto organizacional.  
En particular Kochicar (2000), Liebowitz y Beckman, (2008), Ehms  y Lagem (2002)  
dimensionan a las personas como facilitadores importantes cuando se trata de 
implementar un programa de GC, pues son las personas que crean y comparten 
conocimiento, por ende la organización debe llevar a que su gente entienda la 
importancia de la GC.  
Por lo tanto, la gestión de personas que pueden y están dispuestos a crear y compartir 
conocimientos es importante (O'Dell y Grayson, 1999). Conocimientos y competencias se 
pueden adquirir al admitir nuevas personas con las habilidades deseables (Sáez, García, 
Palao y Rojo 2003). Las habilidades incorporadas en los empleados se determinan como 
la dimensión más a menudo asociada con la GC (Leonard-Barton, 1995).  
Los modelos indican quiénes son y cuales los roles desempeñados por las personas que 
componen la organización en procura de gestionar el conocimiento, de acuerdo con esto 
se identifican esencialmente dos clases de implicados en cualquier sistema de GC, en 
una instancia tenemos a aquellos que son los que promueven, facilitan y son 
responsables (al interior o exterior de la organización) del adecuado desempeño de los 
procesos de GC, y que en cada modelo son llamados de distintas maneras, por citar 
algunos encontrados en los modelos tenemos: el equipo de GC, gran maestro, gestores 
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del conocimiento, líderes, el equipo creador de conocimiento, entre otros y, en otra 
instancia se encuentra al resto de personas de la organización. 
 La cultura organizacional 
En los modelos es contemplada de manera explícita o implícita como una de las 
principales variables que intervienen en los procesos de creación y GC. En este aspecto 
Kochicar (2000), Liebowitz y Beckman, (2008), Ehms  y Lagem (2002) relacionan a la 
cultura con un sistema complejo en donde todas sus partes se influencien entre sí, con el 
fin direccionar a la organización hacia el desarrollo de la GC mediante el establecimiento 
de la cultura de intercambio de la información aunque también se encuentra la resistencia 
individual a compartir conocimientos, que puede ser fruto de la desconfianza o la falta de 
comportamientos que faciliten el intercambio entre las personas.  
Entonces la cultura se constituye un fundamento del funcionamiento de la organización y 
se convierte en la fuente oculta de poder, donde las estructuras, los sistemas, pero en 
particular las estrategias adquieren su fuerza (Abravanel, Allaire, Firsirotu, Hobbs, 
Poupart, Simard, 1992).  
Para Peter Senge (1992), la cultura organizacional tiene un funcionamiento sistémico y 
está cimentada en los principios y valores institucionales, y es dinámica, contiene la 
visión, la misión, las estrategias y las acciones organizacionales. En consecuencia la 
cultura se  debe fortalecer al considerar la conexión de los objetivos de la organización  
con las estrategias e igualmente es importante institucionalizar el compromiso de 
gestionar el conocimiento en todos los niveles de la organización pues esto facilita el 
crecimiento y consolidación de una política, en donde las acciones se basan en la 
confianza, el compromiso y la colaboración.  
Kochicar (2000), Liebowitz y Beckman, (2008), Ehms  y Lagem (2002) expresan el orden 
dado a una serie de partes o elementos, y en general, estos definen la coordinación de 
una serie de interrelaciones, de tal manera que se fomente el conocimiento. 
Como resultado del análisis también se halló que los modelos evidencian (de manera 
general en algunos y puntual en otros) la presencia característica de tres etapas, cabe 
anotar que uno de los modelos, el presentado por Nonaka y Takeuchi (1999) es el único 
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en el que no se halló constancia de esta característica. Estas tres etapas condicionan la 
conformación de cualquier estructura o sistema de GC:  
a)  El desarrollo de un diagnóstico organizacional, junto con un mapa de conocimientos. 
b) Diseño y desarrollo de la estructura que permita la creación y GC. 
c)  Evaluación y seguimiento de los resultados. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
2. Diseño metodológico 
2.1 Tipo de investigación  
La investigación se desarrolló en una primera etapa de carácter “descriptivo” que planteó 
el análisis de ocho los modelos de GC en el contexto de una clasificación específica, 
seguida de una etapa de naturaleza “explicativa” en la cual se plantearon  las relaciones 
entre variables identificadas en la revisión de los ocho modelos y de la literatura 
consultada. 
2.2 Descripción del modelo de investigación 
2.2.1 Análisis de los modelos de gestión del conocimiento e 
identificación de las variables correspondientes  
Este componente fue fundamentado en tres fases, a través de las cuales se realizó la 
revisión, selección y análisis de ocho modelos de gestión del conocimiento. En primera 
instancia para seleccionar los modelos se revisaron varias clasificaciones o taxonomías y 
finalmente se escogió la propuesta por Barragán (2009) ya que este retoma, compila y 
reorganiza las clasificaciones de varios autores (MacAdam y Mac Creedy 1999; 
Rodríguez 2006; Kakabadse, Kakadse, y Kouzmin 2003). 
En segundo lugar, se concretaron un conjunto de variables identificadas  a partir del 
análisis de los modelos, ajustadas al alcance y a los límites del presente estudio 
conforme a criterios como: (1) Nivel de documentación ofrecido por otros autores, (2) 
Recurrencia en los modelos analizados, (3) importancia en trabajos previos y (4) 
posibilidades de evaluación efectiva en las condiciones del estudio.  
En tercer lugar a partir de los ocho modelos estudiados fueron identificadas las variables 
representativas de cada uno (ver tabla 2-1), encontrando que a pesar de la diversidad de 
los modelos estos presentan características comunes entre sí que pueden orientar la 
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propuesta de estructuración de la gestión del conocimiento para la población objeto de 
este trabajo. 
Tabla 2-1: Variables de los ocho modelos analizados 
 
Acorde con lo anterior fueron seleccionadas las siguientes variables: (1) estrategias, (2) 
procesos de gestión del conocimiento, (3) tecnologías, (4) talento humano, (5) la cultura 
organizacional, a partir del análisis de los identificación de las variables se fundamento la 
construcción del instrumento utilizado en esta investigación. 
En cuanto a la variable de procesos de GC, para dar mayor coherencia a este estudio fue 
realizado un análisis comparativo de las distintas clasificaciones que los ocho modelos 
escogidos nos dan acerca de estos procesos y se identificó que de manera general, se 
presentan básicamente cinco: creación, adquisición, almacenamiento/retención, 
transferencia y aplicación (ver tabla 2-2).  
Nonaka y 
Takeuchi 
(1995)
Wiig (1993)
Tejedor y 
Aguirre 
(1998)
Diakoulakis et 
al., (2004) Sveiby (1997)
Nieto, Luna y 
Ramos (2010)
Moreno y 
Castellanos 
(2004)
Angulo y 
Negrón (2008)
Variables presentadas en 
los  ocho modelos
Talento humano X X X X X X X X
Cultura organizacional X X X X X X X X
Procesos de GC X X X X X X X X
Tareas X
Estructura organizacional X X X
Poder X
Tecnología X X X X X X X
Estrategia X X X X X X X
Clientes X X
Liderazgo X
Conocimiento X
Aprendizaje X
Proveedores X
Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 2-2: Procesos de gestión del conocimiento de los modelos analizados 
 
Fuente: Elaboración propia 
2.3 Instrumento y método de análisis  
Fue diseñada una encuesta (ver anexo D) de percepción utilizando el método de 
escalamiento de Likert de 5 puntos, siendo 1 el más bajo y 5 el más alto grado de 
aplicación de las variables dentro de la biblioteca.  
Para la construcción del instrumento fueron tomadas las cinco variables identificadas en 
los modelos de GC y para cada una se construyeron afirmaciones de tal manera que 
fueron generadas 48, distribuidas en cinco secciones que representan a cada una de las 
variables,  para cada afirmación se solicitó la reacción de la población encuestada frente 
a una escala de actitudes. El instrumento fue diseñado en un formulario web y este fue 
enviado por medio de un enlace al correo institucional de cada uno de los funcionarios 
que conformaron la muestra. 
El ámbito de aplicación está constituido por funcionarios de las bibliotecas que 
pertenecen a las universidades que componen el Sistema Universitario Estatal -SUE- , 
del cual se definió una muestra conformada por 96 funcionarios tres por cada biblioteca, 
finalmente el instrumento fue respondido por 96 funcionarios. 
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La tabulación de los datos se llevo a cabo a través del mecanismo que se puede 
observar en la 2-3. 
 
 
Tabla 2-3: Método para la tabulación de datos 
 
 
Los resultados de esta tabulación pueden ser observados en el anexo E, a través de la 
tabulación se obtuvieron cuatro rangos de puntaje que fueron asociados a un nivel de 
evolución de la aplicación de la GC (Kochicar, 2000; Liebowitz y Beckman ,2008; Ehms  y 
Lagem, 2002)  y que permitieron situar el estado actual de las bibliotecas. Cada nivel  
sirve para representar la capacidad de GC en las mismas, ver Tabla 2-4. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
F Frecuencia Número de veces que una respuesta obtuvo el mismo valor
% Porcentaje Número de respuestas obtenidas por cada valor sobre el 
total de respuestas
VP Valor parcial Se obtiene de multiplicar el valor (1,2,3,4,o 5) por el 
porcentaje
P Puntaje por pregunta Corresponde a la suma de los valores parciales
Total Número de encuestas 
aplicadas
Que corresponde a la sumatoria de las frecuencias
PT Puntaje total Suma de todos los puntajes por pregunta
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Tabla 2-4: Caracterización de los niveles 
 
RANGO NIVEL CARACTERISTICAS
La  experi encia  individua l  es  la  única  fuente de conocimiento.
El  control  de los  procesos   es  defici ente pues  no s on conscientemente controlados .
Se cons idera que la  capaci tación formal  es  el  único mecanismo de aprendizaje
Todo aprendiza je es  reactivo.
La  reuti l i zación de conocimiento es   ocas ional .
Las  tareas  se rea l i zan de forma habitual  s in dar espacio a  la  mejora.
No se le da va lor a  la  gestión del  conocimiento como medio para el  logro de objetivos  
organizaciona les .
Se cuenta  con técnicas  bás icas  para  la  gestión de  la  información
Se comparte conocimiento en  grupos  a is lados  en la  organización
La  organización comparte conocimiento solamente cua ndo exis te la  neces idad
La   dis tribución de conocimiento es  rutinario y procedimenta l .
La  adquis ición y actua l i zación de conocimiento se hace a  través  de la  capaci tación 
formal , bajo iniciativa propia de las  personas .
La  reuti l i zación de conocimiento es  a is lado, s igue s iendo motivado por iniciativa 
personal .
El  éxi to en las  actividades  de conocimiento no son resul tado de una planeación 
estructurada  para  el  logro del  mismo
Es  deficiente la  retroa l imentación y el  consenso frente a  la  manera  de apl icar la  
experiencia  de otras  personas   que pertenecen a  la  organización
Capacidad l imitada  para obtener fuentes  internas  y externas  de experiencia.
La  organización no cuenta  con mecanismos  para  medir los  res ul tados  de los  procesos  
del  conocimiento
 Son l levadas  a  cabo actividades   relacionadas  con las  variables  de la  gestión del  
conocimi ento  s in cohes ión entre  el las .
Se cuenta  con una   serie de elementos  que pueden l legar a  consti tui rse  como la  base 
de la  gestión del  conocimiento.
 Aún el  conocimiento no ha tomado relevancia   como un recurso fundamental  para 
satis facer neces idades .
Es  incipiente la  recolección de información para   uti l i zarla  en la  creación de nuevas   
capacidades  organizacionales .
Exis ten s is temas  de propagación de conocimiento, aunque su entendimiento y 
mantenimiento son moderados .
La  experi encia  interna  es  fortalecida  solo en a lgunas  áreas , en donde se cons idera 
necesario.
Los  admi nis tradores  reconocen sus  roles  en acti vidades  de intercambio de 
conocimi entos  pero la  dis tribución del  mismo es  l imitada .
Se reconoce la  búsqueda en fuentes  externas  como insumo para  la  adquis ición y 
actua l i zación de conocimiento, pero no están claramente definidos  los  mecanismos  
para rea l i zarlo.
Se  reconoce  y se l leva  a  cabo la  documentación de los  procesos  bás icos  de la  
organización, pero es  deficiente la  propagación del  conocimiento.
El  contenido de las  estructuras  para  la  gestión del  conocimiento es  a justado para  el  
uso de todas  las  funciones
Se cuenta  con los  mecanismos  para  faci l i ta r que la  información obtenida  de usuarios  
y proveedores  generen nuevas  ideas  para crear o mejorar productos  y/o servicios .
La  gestión del  conocimiento es  parte sustancia l  de la  gerencia  y operación de la  
organización.
El  uso de un s is tema de dis tribución de conocimiento es  a l to.
Al ta  uti l i zación de fuentes  internas  y externas  de experiencia .
Las  ses iones  de dis tribución de información son concebidas  regularmente en toda la  
organización.
Se reuti l i za  el  conocimiento a  gran escala  en procesos  internos .
El  comparti r información se ha insti tucional i zado.
Exis te una continua  evolución de la  capaci tación formal .
La  organización es  una  red dis tribuidora  de aprendiza je a l  interior y en su entorno.
El  conocimiento a flora  s in ninguna fricción o di fi cul tad.
Exis te una convicción de reuti l i zar el  conocimiento en todos  los  niveles  de la  
organización.
La  flexibi l idad y adaptabi l idad de l a  organización se convierte en una   acti tud 
constante.
Los  indicadores   de los  procesos  de gestión del  conocimiento son  establecidos , 
medidos  y uti l i zados  en combinación con otros  i nstrumentos  de control  estratégicos
Se miden cuanti ta tiva  y cual i ta tivamente  los  beneficios  de la   creación adquis ición y 
apl icación de conocimiento.
4.1 – 5.0 IV
1.0 -  2.0 I
2.1 – 3.0 II
3.1 - 4.0 III
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2.4 Criterios de confiabilidad 
 
Para comprobar la validez del instrumento propuesto se desarrolló una evaluación piloto 
con funcionarios de bibliotecas (bibliotecólogos y no bibliotecólogos) y expertos en el 
tema de gestión del conocimiento, con el fin de analizar la relevancia del contenido, 
coherencia y aplicabilidad. En tal sentido, se solicitó a dichos expertos examinar la 
estructura, el grado de claridad y adecuación del contenido, también se tomaron en 
cuenta otros detalles expresados en las observaciones de los encuestados frente al uso 
del mismo que permitieron mejorar y determinar criterios para el perfeccionamiento de las 
afirmaciones de la herramienta. 
Para establecer la confiabilidad del instrumento se  calculó el  índice Alpha de Cronbach, 
que permitió establecer su consistencia interna a partir de la medición de las repuestas  
dadas por 96 sujetos  en una  escala  (escala de likert) de 1-5  a 48 ítems, arrojando un 
valor de 0.97, que hace de la encuesta aplicada un instrumento fiable para hacer 
mediciones consistentes. 
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3. Resultados respecto al estado actual de las bibliotecas 
frente a la gestión del conocimiento acorde con las 
variables definidas. 
Con el  puntaje total obtenido de 3.5 por las variables de la GC, se puede deducir que las 
BUE se ubican en el nivel III de acuerdo a su capacidad en  la GC.  
Esto indica la intención generalizada  de llevar a cabo actividades aisladas relacionadas 
con la gestión de conocimiento. Si bien se formulan y comunican las estrategias  sobre la 
materia, es deficiente la definición y puesta en marcha de los mecanismos que 
promuevan en las personas que trabajan en las BUE  valores, creencias   y actitudes 
compartidas frente a la adquisición, transferencia, creación, almacenamiento y aplicación 
del conocimiento lo que determina la manera en que interactúan al interior y con respecto 
a su entorno.  Siendo la cultura organizacional la resultante de un proceso estructurado 
de las estrategias, al evidenciarse una relación inversa entre estrategias y cultura  
demuestra  que el trabajo de la gerencia es netamente propositivo y que las estrategias 
no están claramente definidas. 
De acuerdo a los resultados obtenidos por los procesos de gestión de conocimiento: la 
tecnología y las estrategias, se devela la deficiente coherencia entre los procesos y las 
demás variables teniendo en cuenta que mediante los primeros las organizaciones 
apropian el conocimiento tácito de las personas y la convierten en  explícitos. 
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Figura 3-1: Histograma de puntajes
3.1 Resultados
procesos de GC
3.1.1 El proceso de adquisición 
Obtuvo un puntaje de 3.28, que lo ubica por debajo del puntaje total, evidenciando que  
poco se cuenta con mecanismos que permitan la retroalimentación con usuarios y 
proveedores, a pesar de la imp
fuente de nuevas ideas, igualmente son pocos los mecanismos  implementados para 
conocer las mejores prácticas de otras universidades, por esto las redes de funcionarios, 
las formas de cooperación, los 
como fuentes importantes de conocimiento. 
3.1.2 El proceso de transferencia 
Obtuvo un puntaje de 3.39, lo que indica una tendencia baja a la  utilización y 
formalización de mecanismos y espacios que pr
de conocimiento, como lo son las reuniones con los usuarios y/o funcionarios y rotación 
de cargos, siendo el 
resolución de problemas propias del trabajo sop
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 en relación con el desempeño de 
 
 
ortancia  que deben tener para ellas los usuarios como 
productos y servicios de otras bibliotecas no son tratados 
 
 
opicien la diseminación y  propagación 
dialogo informal el medio para transferir experiencias en la 
ortados en los medios que ofrece la  
Fuente: Elaboración propia 
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tecnología para dicho fin, sobre todo el uso de los sistemas de información, con una baja 
intención de oficializar el uso de herramientas de comunicación (por ejemplo: wikis, 
blogs, foros de debate, grupos de noticias) para mejorar la actividad laboral y un déficit 
de áreas encargadas de la administración de políticas  para el uso de la tecnología  como 
soporte no solo en la prestación del servicio si no también en la  distribución de 
experiencias entre funcionarios. 
3.1.3 La creación de conocimiento  
El puntaje  obtenido de 3.57 revela un nivel bajo de las BUE con respecto al 
establecimiento de espacios y medios para el intercambio de experiencias entre 
funcionarios, usuarios y proveedores que lleven a la invención o mejora de nuevos 
procesos internos y servicios así como la reutilización de experiencias o mejores 
prácticas para los mismos.  
3.1.4 El  proceso de almacenamiento  
Obtuvo un punto más del puntaje total, 3.6. Se presenta de manera incipiente el acopio 
de experiencias, aportes y conocimientos laborales de sus funcionarios, 
documentándolos  y  disponiéndolos en diferentes medios (impreso o digital), a pesar de 
la deficiente difusión de los mismos su consulta y uso son moderados. 
 
Aunque los procesos de adquisición y creación del conocimiento tienen puntajes 
moderados el proceso de aplicación  presenta un puntaje de 3.8, creando la incógnita de 
cuál es el conocimiento que se aplica: el organizacional o el individual. De ahí que el alto 
puntaje obtenido por la variable estrategias frente al obtenido en las variables personas y 
cultura muestre la falta de coherencia para hacer que el conocimiento de las personas 
sea encauzado al conocimiento de la organización a través del escalamiento de las 
creencias a valores que se tengan sobre los beneficios de compartir experiencias y 
conocimientos, para apropiar normas, actitudes y conductas  de forma automática y 
continua para el logro de resultados, pues es el conocimiento de las personas que dotan 
de valor agregado y distintivo.  
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3.2 Resultados en relación con variables 
organizacionales asociadas a la GC 
3.2.1 Estrategia 
Respecto a la existencia de estrategias escritas de GC, los encuestados coinciden en 
que no se han determinado los mecanismos que faciliten el aumento y aprovechamiento 
de los conocimientos de los funcionarios. También frente esta variable los encuestados 
consideraron  la poca claridad frente al acceso al conocimiento. 
 
Los encuestados indican que existe en las bibliotecas un propósito estratégico en cuanto 
a  la GC lo cual riñe al ellos mismos considerar la poca influencia de un plan de 
desarrollo enfocado a la GC, que permita direccionar los esfuerzos para ubicar y obtener 
el conocimiento necesario que permita fortalecer los puntos débiles de la biblioteca. 
 
Igualmente los encuestados indican la poca influencia de una estrategia rectora que los 
vincule e impulse a compartir conocimiento y  crear nuevos mecanismos que les permita 
desarrollar interacciones con la comunidad académica. 
3.2.2 Cultura 
Lo expresado por los funcionarios encuestados muestra una tendencia asociada a la 
existencia de una cultura organizacional que facilita la comunicación y retroalimentación 
entre los niveles jerárquicos de la biblioteca, que se demuestra con las siguientes 
posiciones: (1) Los funcionarios conocen los valores y creencias establecidas que 
condicionan la convivencia organizacional de la biblioteca, y (2) los funcionarios cuentan 
con un sistema que le permite evaluar y retroalimentar la aplicación de sus conocimientos 
en la tareas a su cargo. 
 
Se observa que los funcionarios encuestados dan una baja calificación con respecto a 
que en la biblioteca se fomenta el estudio de nuevas experiencias y mejores prácticas 
realizadas en otras bibliotecas universitarias, lo cual indica una tendencia a utilizar  poco 
el conocimiento existente y generado por otra bibliotecas, lo cual indica una importante 
tendencia hacia el trabajo aislado como conducta cultural que limita el intercambio del 
conocimiento. 
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3.2.3 Tecnología 
El soporte que brindan los medios tecnológicos en la apropiación de dichos procesos es 
moderada, de acuerdo al puntaje obtenido por esta variable 3,5, esto puede deberse a  
su implementación poco estratégica, pues la mayoría de los encuestados consideró que 
las bibliotecas no cuentan con un área que articule la administración de políticas de 
tecnologías de la información con la construcción de conocimiento. Aun así también 
indican que los repositorios y de las bibliotecas facilitan la información necesaria para 
llevar a cabo sus tareas. 
 
Respecto al uso de herramientas tecnológicas de comunicación (wikis, blogs, foros de 
debate, grupos de noticias) la mayoría de los encuestados indica que no hace uso de 
estas, dificultando compartir información entre los funcionarios, aspecto que podría ser 
atendido mediante la nivelación en herramientas informáticas de las bibliotecas. Sin 
embargo, en cuanto al uso de la intranet como medio de prestación de servicios, un 
porcentaje importante de grupos presenta avances en este tipo de tecnologías.  
3.2.4 Personas 
En relación con el tema de capacitación, los encuestados indican que la existencia 
oportunidades para que los funcionarios participen en capacitaciones en aspectos 
relacionados con sus tareas y que pueden mejorar sus conocimientos y habilidades 
generales, sin embargo la calificación general obtenida en esta variable indica la 
ausencia de un continuo dinámico de interacción entre funcionarios y entre funcionarios 
con su entorno, dificultando socializar y transmitir el conjunto de habilidades y saberes 
que un funcionario ha obtenido a través de su experiencia en el trabajo, lo que genera un 
bajo intercambio de conocimiento tácito entre los funcionarios dándose este de manera 
aislada.  
 
Se evidencia la ausencia de mecanismos que faciliten compartir experiencias respecto al 
trabajo en las bibliotecas, esto conlleva a que los directivos cuenten con un escaso 
reconocimiento de habilidades y conocimientos de sus colaboradores para asignar las 
cargas de trabajo. 
  
 
4. Estructura propuesta para la gestión del conocimiento 
La estructura tiene en cuenta el contexto social del que hacen parte las universidades 
que componen el SUE, por esta razón cuenta con un mecanismo para almacenar 
información del entorno. Este contexto se encuentra compuesto por distintos grupos, 
organizaciones y la comunidad en general con los que se interactúa de manera constante 
tal y como se aprecia en la figura 4-1. 
 
Figura 4-1: Contexto social del SUE 
 
 
A su vez el SUE está compuesto por varias universidades, y estas llevan a cabo en su 
propio interior una serie de interacciones entre las distintas unidades que las componen, 
estas interacciones continuamente están generando conocimiento, por ende las BUE 
pertenecen a este conjunto de unidades y circuito de interacciones (ver figura 4-2). 
Fuente: Elaboración propia 
58 Título de la tesis o trabajo de investigación 
 
Figura 4-2: Las BUE y sus interacciones 
 
 
La estructura para BUE consta de dos macro componentes: Una relacionada con 
variables organizacionales asociadas a la GC y otra relacionada con los procesos de GC, 
a su vez se conforman por cuatro capas: (1) diseño estratégico, (2) gerencia del 
conocimiento, (3) operacional del conocimiento (4) finalmente un centro de control. Las 
componentes configuran la estructura que fue diseñada para cumplir peticiones y 
disponer las condiciones que faciliten el proceso de aprendizaje organizacional; el 
desarrollo y seguimiento del proceso de creación de conocimiento; transferir a través de 
toda la biblioteca el conocimiento que se genera y contar con los medios que faciliten la 
búsqueda de conocimientos, tanto internos como externos a la biblioteca (figura 4-3). 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
Capítulo 3 59
 
 
Figura 4-3: Componentes de la estructura de gestión del conocimiento 
 
 
4.1 Componente relacionada con variables 
organizacionales asociadas a la GC 
4.1.1 Capa de diseño estratégico (CDE) 
Cabe considerar que esta estructura tiene en cuenta que cada biblioteca forma parte de 
una universidad que pertenece al sector estatal colombiano y que ésta característica trae 
como resultados que en los aspectos relacionados con la CDE se haga necesario que las 
BUE tengan que plantear sus estrategias en beneficio de coadyuvar al cumplimiento de 
los objetivos de la universidad estatal, por ende el desarrollo de esta capa debe contar 
con la participación tanto de las autoridades académico-administrativas de la universidad 
como las de la biblioteca, así que esta capa cumple la triple función: 
 
Fuente: Elaboración a partir de Abou Zeid (2002), Acevedo y Arancibia (2004), Ortiz y Chaparro (2006), González, 
Joaquí y Collazos, (2009) 
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1. De una parte sirve como puente para articular los objetivos de la biblioteca a los de la 
universidad. 
2. Por otra debe cumplir con el desarrollo de las pautas que estratégicamente se 
consideran como necesarias para permitir el operar de la biblioteca, específicamente en 
cuanto a la GC. 
 
Respecto al desarrollo de pautas estas pueden ser agrupadas en base a dos tipologías: 
estrategias para reconocimiento y ubicación del conocimiento organizacional, y 
estrategias para propiciar las acciones colectivas que faciliten la creación, adquisición, 
almacenamiento, retención, transferencia y aplicación del conocimiento existente en las 
organizaciones (Rodríguez 2006, Wiig, 1997; Hansen, Nohria y Tiemey 1999). Entonces 
para esta propuesta las estrategias de GC básicamente estarán enfocadas a cinco 
objetivos estratégicos que se determinan en la Tabla 4-1: 
 
Tabla 4-1: Objetivos estratégicos propuestos para la CDE 
 
 
No. Objetivos
1
Construir un mapa del conocimiento organizacional. Este debe ayudar a direccionar los esfuerzos para ubicar y obtener el
conocimiento necsario que permita fortalecer los puntos débiles de la biblioteca y potencializar los fuertes y así mejorar las
competencias de los funcionarios, de tal manera que redunde en beneficios para la biblioteca.
2 Cimentar un ambiente que facilite la creación de nuevo conocimiento y aseguramiento del existente, su adquisición, así como también
la transferencia y uso del conocimiento de manera que beneficie a la biblioteca.
3 Vincular a los funcionarios impulsándolos a compartir conocimientos, mediante la creación de una red con objetivos y espacios
compartidos.
4 Desarrollar mecanismos que permitan de identificar, seleccionar y precisar qué información y conocimiento es relevante para labiblioteca en general y para los funcionarios que la componen en particular.
5 Generar valor agregado al portafolio de productos y/o servicios actual y la creación de nuevos (productos y/o servicios), a través del
uso más eficiente de los recursos de conocimiento (internos o externos) de la biblioteca.
6
Construir cultura en la organización como un factor clave para la gestión del conocimiento en la biblioteca. La cultura de la biblioteca
debe propiciar que el intercambio de experiencias sea institucionalizado, de tal manera que se que apoye el aprendizaje, la
cooperación y la creación de confianza.
7
Desarrollar nuevos mecanismos de interacción de la Biblioteca con la comunidad académica, proveedores y la sociedad en general.
8 Construir conocimiento a través del uso de tecnologías de la información y comunicaciones.
9
Finalmente en cuanto a un último objetivo y compartiendo la visión de Davenport, De Long y Beers (1998), se debe considerar la
creación de almacenes de conocimiento, donde se recogen conocimiento de tres tipos: a) conocimiento externo b) conocimiento
interno estructurado e) conocimiento interno de tipo informal, con bases de datos sobre análisis de know-how, "lecciones 
aprendidas", entre otros.
Fuente: Elaboración propia 
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3. La función final es la de llevar a cabo la búsqueda de fuentes de conocimiento que 
contribuyan al fortalecimiento de las pautas estratégicas de la biblioteca. Para el 
desarrollo de esta función se debe establecer un órgano que haga la búsqueda de todo 
avance tecnológico y de gestión  (ATG) que ayude a mejorar el funcionamiento de la 
estructura. 
 
En esta capa respecto al  ámbito de la GC, la estrategia se refiere al propósito y al 
contexto de la biblioteca que permiten desarrollar el conocimiento organizacional, esto 
mediante la determinación de los objetivos por los cuales se desarrollaran las  
actividades de la biblioteca orientadas al conocimiento. Para esto se deben considerar 
dos variables como lo son los recursos humanos y las TICs (Ortíz y Chaparro 2006). Por 
consiguiente es importante determinar las interacciones que se llevaran a cabo entre las 
personas y el uso de la tecnología para el cumplimiento de los objetivos estratégicos. 
4.1.2 La capa de gerencia del conocimiento organizacional (CGC) 
 Comportamientos enfocados a la variable cultural 
Esta capa actúa como órgano de gestión, por lo cual será  la encargada de hacer real la 
articulación entre  la estrategia de la universidad y la  biblioteca junto con el  desarrollo  
del  conocimiento  como  recurso organizacional, es decir, en esta capa se deberá 
verificar el cumplimiento de los objetivos de conocimiento. El segundo objetivo de esta 
será velar porque la cultura de GC se fortalezca y se aplique para compartir el 
conocimiento a través de toda la biblioteca, de manera que cada funcionario comprenda 
el valor del conocimiento organizacional con suficiente extensión y profundidad, con el 
fin de que su aplicación sea efectiva en los procesos de toma de decisiones y/o 
realización de sus tareas cotidianas, esto lleva a su vez a un tercer objetivo que es el de 
crear una estructura institucionalizada de manejo de la información y del conocimiento, 
por consiguiente un cuarto objetivo es el de verificar que la estructura informal de 
manejo de información y conocimiento no tome gran distancia frente a la formal y se 
pierda equilibrio. Puesto que  la informal al tener mayor aceptación en la biblioteca, se 
corre el riego de que el conocimiento pierda su carácter organizacional estratégico 
(Pavez, 2000). 
Esta capa debe diseñar un conjunto de variables que le permitan hacer un seguimiento 
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a los objetivos, y que estas faciliten la verificación del comportamiento real de la 
estructura en cuanto a lo que se espera de ella en la biblioteca. 
4.1.3 El centro de control (CDC) 
En este se encuentra la información que indica el comportamiento y eficiencia de la 
estructura y se establecen criterios de medición para conocer la situación de la GC, es 
decir, qué tan efectiva y eficientemente se crea, adquiere, almacena, retiene, transfiere y 
aplica el conocimiento en la biblioteca, la información que se genera posteriormente es 
analizada y utilizada en la CGC para tomar decisiones. En este sentido Pelufo y Catalán 
(2002, p.25) determinan que los criterios responderán a estas preguntas:  
a. ¿Qué capacidad de generación de conocimiento ha desarrollado la organización a 
partir de la instalación de las prácticas de GC?,  
b. ¿Cómo se están compartiendo los conocimientos tácitos y explícitos existentes? 
c. ¿Cuál es la tasa de utilización del conocimiento que está disponible en la 
organización? 
 
Cada parte del centro de control debe estar claramente delimitada e integrada a la 
estructura de manera que se le facilite fluir y obtener de cada una de las capas la 
información adecuada para el posterior análisis con el fin de intervenir en el 
comportamiento de la biblioteca. El centro de control debe contar con una definición clara 
del trabajo realizado en cada capa de la estructura e igualmente es necesario que tenga 
definido qué información es la adecuada cómo se reunirá, procesará y llevará a la CGC 
para la toma de decisiones. Lo que el centro de control pone en manos de la CGC es 
netamente conocimiento explícito que posteriormente debe ser almacenado y compartido 
a través de todas las capas de la estructura, para que finalmente este a disposición de 
todos los funcionarios. 
 
El órgano de control aplica las variables de medición desarrolladas en la CGC para que 
pueda evaluar periódicamente el desempeño relacionado con su aporte al desarrollo 
organizacional de las iniciativas ligadas a las prácticas de GC (Pelufo y Catalán, 2002). 
Esto con el fin de comprobar los resultados asociados a las variables que se han 
establecido en los criterios de desempeño estratégico de la estructura (desde las capas 
de estrategia y de gerencia). 
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4.2 Componente relacionada con los procesos de GC 
4.2.1 Capa Operacional de Conocimientos (COC) 
Esta capa consta de una estructura se compone de tres ámbitos, el primero corresponde 
a los mecanismos que facilitan el acceso al conocimiento que sostiene a la estructura, 
en el segundo se encuentran los mecanismos en los que es almacenado/retenido el 
conocimiento y el tercero está constituido por los mecanismos responsables de 
almacenar y conservar el conocimiento en las bases de datos. 
 
Básicamente esta capa llega a facilitar que el conocimiento generado por los 
trabajadores pueda ser almacenado y también la entrega del conocimiento 
organizacional a los trabajadores que lo soliciten (Acevedo y Arancibia, 2004). De tal 
modo que esta capa se encargara de que se lleven a cabo los procesos claves de GC: 
creación, adquisición, almacenamiento/retención, transferencia y aplicación 
 Mecanismo de almacenamiento y acceso al conocimiento organizacional. 
La estructura consta de una instancia con una doble connotación: almacenamiento y 
acceso. A través del almacenaje se debe facilitar a los funcionarios el acercamiento a las 
fuentes de conocimiento específico en la biblioteca o en su entorno. 
 
De una parte sirve para identificar y ubicar a otros funcionarios que tienen conocimientos, 
habilidades y experiencia. Lo que reduciría el tiempo de búsqueda de los conocimientos 
que alguien solicita y que alguien ya tiene, conformando  así un directorio de los perfiles 
de los funcionarios: formación, experiencia, habilidades, aptitudes, áreas de interés, 
proyectos realizados, ubicación, y logros obtenidos en su ejercicio laboral en la biblioteca 
y en la universidad (Porumbeanu, 2009). Esto se puede realizar mediante un mecanismo 
de páginas amarillas laborales (PAL). 
 
Por otra parte la experiencia obtenida en la ejecución de actividades propias de la 
biblioteca será almacenada, es decir, todas las acciones acertadas o no serán 
sistematizadas para permitir a los funcionarios aprender de situaciones pasadas, 
identificando cuales fueron los errores cometidos o las situaciones extraordinarias, la 
forma en que se hallaron soluciones, en donde las hallaron y la mejor acción frente al 
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resultado obtenido y los recursos usados, en la estructura toma el nombre de lecciones 
aprendidas bibliotecarias (LAB). Frente a esto Grunstein (1995) resalta la importancia de 
este tipo de almacenamiento sugiriendo que al registrar “lo que la gente hace, hora tras 
hora, días tras día: finalmente, los empleados obtienen resultados porque saben lo que 
pueden hacer, piensan lo que tienen que hacer, y todas estas tareas implican un know-
how específico tan simple como sea posible” (p.5). Entonces para almacenar el 
conocimiento explícito de manera simple y efectiva,  el uso de la tecnología es 
considerado relevante, este almacenaje se llevará a cabo mediante la utilización de 
documentos electrónicos que servirán como herramientas para la creación de 
conocimiento.  
 
La estructura brinda la posibilidad de almacenar conocimientos  que provienen de su 
entorno, es decir, proveedores, comunidad académica, otras bibliotecas, la comunidad y 
en general a todos aquellos que componen el entorno  en el que se desempeña. 
  
En esta capa el conocimiento sobre docentes, investigadores y estudiantes es 
acumulado para entender sus motivaciones y hacerles frente de forma personalizada, 
aunque la comunidad es diversa, es importante que las BUE desarrollen un estudio de 
usuarios que le permita identificar sus perfiles, necesidades y las tendencias que 
presentan, acorde a los resultados de este se puede conocer qué tipo de conocimiento 
ellos necesitan y cuál del que ellos generan puede ser capturado y almacenado por las 
BUE. Este tipo de conocimiento es normalmente explícito y por lo tanto, se codifica, se 
almacena y se accede a través de repositorios de conocimiento tradicional y los sistemas 
de recuperación en muchas de las bibliotecas universitarias de hoy (Daneshgar y 
Bosanquet, 2010) 
 
Por otro lado, ya que los funcionarios de las BUE están en contacto constante con la 
comunidad de usuarios, entonces los funcionarios poseen conocimiento tácito acerca de 
los usuarios, esto no debe ser ignorado por lo tanto se debe también almacenar este tipo 
de conocimiento en un repositorio, de manera que el conocimiento de los clientes incluye 
tanto el conocimiento tácito y explícito. 
 
En esta capa se realiza una fase que se conoce comúnmente como la captura de 
conocimiento y/o fase de creación (Daneshgar y Bosanquet, 2010). El método a utilizar 
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realizar esta captura el conocimiento de la comunidad académica en las BUE se 
fundamenta en una combinación de entrevistas directas con el usuario (estudio de 
usuarios y encuestas). Posteriormente el conocimiento acerca de los usuarios es 
compartido y difundido, puesto que todos los funcionarios podrán acceder a esta capa 
para hacer solicitudes de información que será respondida, el resultado constituirá un 
refinado conocimiento de los usuarios. 
 
Como resultado se generará nuevo conocimiento tácito que es necesario para entender 
las necesidades de información y los intereses de los usuarios. Este entendimiento, que 
se llama la adquisición de conocimientos y la aplicación, ayuda, entre otras cosas, a la 
creación de ideas innovadoras para la biblioteca, estas nuevas ideas se pueden utilizar 
para el diseño de nuevos servicios para los usuarios (Li y Li, 2010). En este aspecto la 
estructura cuenta con una instancia para adquirir conocimiento externo a la biblioteca 
(ACEB). 
 
Respecto de las otras bibliotecas, lo que se busca es que el sistema mantenga 
conocimientos relativos a mejores prácticas, tecnologías, productos y/o servicios, 
procesos, contactos estratégicos. En relación a los proveedores, lo que se propone es 
que se almacene conocimiento respecto a cómo negocian, valor agregado que generan 
sus productos, características de los productos ofrecidos por cada proveedor, cuantos 
potenciales proveedores existen, regiones en donde prestan sus servicios, que otras 
bibliotecas usan sus productos y/o servicios, si el proveedor cuenta con representantes o 
es él quien directamente negocia, posición en el mercado de recursos, productos y/o 
servicios para bibliotecas. La figura 4-4 muestra el funcionamiento de la COC. 
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Figura 4-4: Funcionamiento de la COC 
 
 
 Interacción entre las variables tecnología y talento humano 
Almacenada y sistematizada la información el funcionario podrá acceder a esta a través 
del Portal Bibliotecario del Conocimiento (PBC), por el cual se  pueden hacer solicitudes 
de búsqueda de información especializada, obtener información personalizada, participar 
en la creación de nuevo conocimiento o transformar conocimiento tácito en explícito 
mediante grupos y/o foros de discusión. El PBC de la organización se convierte en una 
herramienta para establecer los puntos de interacción, colaboración, las transacciones, y 
la gestión de la información (bienes y servicios digitales, visualización de datos) y 
provisión de materiales para el aprendizaje. El portal hace sencillo el acceso a grandes 
cantidades de información sin que el funcionario tenga que cambiar de aplicación para 
realizar distintas tareas relacionadas con el conocimiento, de otra parte facilita el acceso 
a información externa que no siempre esta almacenada en los repositorios de la 
organización, finalmente la búsqueda de información es más eficiente (Grau, 2004). 
El PBC ofrece variadas funciones y relaciones, además permite aprovechar el 
conocimiento que puede surgir entre los funcionarios de la biblioteca (colaboración), 
Fuente: Elaboración propia a partir de Acevedo y Arancibia (2004), González, Joaquí y Collazos (2009) 
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finalmente hace posible la conversión de la información en conocimiento para facilitar la 
organización, navegación, visualización e interacción con los funcionarios o cualquier otra 
información, esto mediante el uso de herramientas de comunicación como wikis, blogs, 
foros de debate y grupos de noticias. La estructura de interacciones del PBC puede ser 
vista en la figura 4-5. 
 
Figura 4-5: Interacciones del PBC 
 
 
Para que PBC logre proveer los beneficios esperados, la COC cuenta con una instancia 
que permite mantener el conocimiento, a esta le corresponde la actualización continua 
del conocimiento, además le concierne difundir e informar periódicamente el 
conocimiento disponible para la biblioteca. 
 
4.3 Límites de la estructura propuesta 
Inicialmente la estructura propone el desarrollo de unos sistemas de gestión 
organizacional flexibles ante los requerimientos actuales, con el fin de apoyar, favorecer y 
fortalecer las tareas de la gestión del conocimiento, mejorando lolas diferentes áreas y 
los procesos de las bibliotecas. En estos sistemas, inicialmente se necesita que las 
personas que ejecuten las acciones de la gestión del conocimiento realicen esquemas 
Fuente elaboración propia a partir de Paniagua y López (2007) 
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para los planes de gestión y articulen todas las actividades vinculadas con la gestión del 
conocimiento y los procesos propios de las bibliotecas.  
En segundo lugar, se requiere instaurar un grupo específico que direccione el flujo del 
conocimiento para el desarrollo de todas las labores enlazadas con las variables de la 
gestión del conocimiento. 
La transferencia del conocimiento es preponderante en esta estructura, pues existe una 
gran cantidad de usuarios del conocimiento, pero no es fácil adquirir todo el conocimiento 
que poseen los generadores del conocimiento. Por esto la estructura, busca que las BUE 
desarrollen un rol de movilizadores del conocimiento utilizando los diferentes recursos y 
caminos propios del trabajo bibliotecario con el fin de difundir los nuevos conocimientos 
que se generan en desarrollo de sus actividades habituales. 
Por esto el conocimiento recogido a través del PBC soportándose en la red Internet, 
generará una gran cantidad de información, que suministrará a los usuarios la primordial 
aproximación para buscar el conocimiento y adquirir información. Por lo tanto la 
estructura fortalece la gestión del conocimiento en las BUE de la siguiente manera: 
Fortalecer el uso de los propios recursos BUE y ahondar en el mejoramiento de los 
recursos de la información a través de los procesos llevados a cabo por las bibliotecas. 
Construir un espacio en el que el conocimiento y la información de la que se dispone en 
las BUE sean de fácil acceso y sean utilizados para una mejor toma de decisiones 
generando resultados positivos hacia la comunidad académica. 
Contribuir con la comunidad académica para que logre transformar la información en 
conocimiento. 
Facilitar el acercamiento entre las BUP con la comunidad académica, proveedores y 
otras bibliotecas con el fin de adquirir conocimiento que pueda ser utilizado para mejorar 
los procesos de las BUP. 
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5. Conclusiones 
Las bibliotecas que pertenecen a las universidades que conforman el Sistema 
Universitario Estatal -SUE- no cuentan con un enfoque claramente direccionado hacia la 
gestión del conocimiento esto quedó demostrado plenamente a través de la aplicación de 
la encuesta diseñada para la investigación. 
Se hace necesario que las bibliotecas desarrollen comportamiento culturales dirigidos a 
la creación, transmisión y utilización de conocimientos, con la finalidad de activar las 
estructuras enfocadas al conocimiento y disponerse asumir los desafíos modernos que 
implica pertenecer a la sociedad de la información. 
Actualmente las bibliotecas objeto de este trabajo están desarrollando esfuerzos 
encaminados a fortalecer sus esquemas de trabajo para hacerse más participes en el 
desarrollo de los objetivos de las universidades, esto lo pretenden realizando las rutinas 
de la misma manera y esto no puede llevar más que a los mismos resultados que hasta 
ahora se han presentado. 
Los resultados obtenidos del estado actual de las bibliotecas de las universidades que 
conforman el SUE frente a la gestión del conocimiento respecto a las variables definidas, 
posibilitan sugerir un conjunto de implicaciones para la gestión de los mismos. En 
primera medida, las bibliotecas cuentan con una amplia conjunto de hábitos de GC 
producto de su cotidianidad y experiencia particular. Sin embargo, estos difieren a un 
comportamiento estructurado formalmente. En este aspecto, sería adecuado estudiar la 
pertinencia de implementar a una propuesta formal que estructure las necesidades de 
mejora del actual esquema de GC, en referente como las deficiencias en los procesos de 
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GC en las bibliotecas, la creación y oficialización de espacios comunes para el 
intercambio de conocimiento tácito, la apropiación y uso direccionado de TICs que 
fomentan y facilitan el intercambio de conocimientos, el uso de procedimientos (desde las 
bibliotecas) que faculten la preservación de conocimientos y el know-how de las 
personas que pertenecen a la comunidad académica y en general unas estrategias que 
puedan estructurar el desarrollo de la GC. 
Los resultados alcanzados en este trabajo, aplicados en el contexto del estudio de la GC 
en el campo de la situación de las bibliotecas de las universidades que conforman el 
SUE, proporcionan elementos para desarrollar la capacidad de comprensión de la GC 
facilitando una opción estructurada y enfocada a una comunidad, llevando a la solución 
de preguntas tales como: cuales son los factores o variables fundamentales que 
estructuran el desempeño de la GC?, que estrategias se deben implementar para 
gestionar el conocimiento en las SUE? Como articular la estrategia y objetivos de la 
universidad y la  biblioteca junto con el  desarrollo  del  conocimiento  como  recurso 
organizacional?, cómo articular eficientemente en una estructura variables de carácter 
cultural, tecnológico y talento humano, para direccionarlas hacia el aprovechamiento de 
la GC en organizaciones públicas? y en consecuencia de lo anterior, cómo estructurar 
una propuesta para las bibliotecas en relación con el diseño e implementación de los 
procesos de GC? 
Las bibliotecas se han fortalecido en el desarrollo de actividades enfocadas a la 
prestación de servicios esto lo han logrado recientemente con el uso de soportes 
tecnológicos (bases de datos con revista electrónicas, metabuscadores, catálogos online, 
entre otros) sin embargo estos mecanismo siguen siendo usados como las mismas 
estanterías de las bibliotecas, “para almacenar información”, pues no se le está dando un 
tratamiento estratégico a las herramientas tecnológicas con el fin de que redunden en 
mejores resultados para las bibliotecas. 
En las organizaciones pequeñas se facilita el compartir conocimiento, sin embargo 
debido a que las universidades que pertenecen al SUE son organizaciones muy grandes 
y complejas, la necesidad de acudir a TICs es importante, esto ayudaría a disminuir las 
barreras entre la comunidad universitaria y ampliaría la base del conocimiento en las 
bibliotecas. 
Capítulo 3 71
 
 
El personal de las bibliotecas cada día está más preparado en el manejo de las técnicas 
correspondientes a la bibliotecología, con el paso del tiempo se han profesionalizado y 
esto es de gran importancia ya que si las funcionarios cuentan con las capacidades 
técnicas, estas se deben aprovechar en beneficio de la organización para que ese 
conocimiento sea aplicado y fortalecido a través de una estructura. 
La aplicación de una estructura enfocada la gestión del conocimiento en las bibliotecas 
permite la identificación de sus más importantes procesos, productos y servicios, y de 
información y su evaluación; además facilita la identificación de los recursos de 
conocimientos y habilidades en las bibliotecas con el fin de explotarlos, también fortalece 
a las bibliotecas  en la identificación del ambiente externo y sus potencialidades. 
La gestión de recursos humanos es un elemento fundamental para el proceso de de 
gestión del conocimiento , por lo tanto se deben mejorar en las bibliotecas una serie de 
elementos tales como la comunicación, el aprendizaje organizacional, las comunidades 
de práctica y la cultura organizacional que faciliten el intercambio de conocimientos. 
Cabe agregar que luego de revisar diferentes documentos en la literatura consultada 
como Wijetunge (2002), Hamid, Nayan, Bakar y Norman (2007), Fantz (2001), Li y Li 
(2010),  Daneshgar y Parirokh (2007), Porumbeanu (2009), Branin (2003) Daneshgar y 
Bosanquet (2010), Yang y Bai (2009), Figueroa y Bustos (2004), se identifico que existen 
pocas propuestas totalmente estructuradas que busquen el desarrollo de la gestión del 
conocimiento en bibliotecas universitarias,  por otra parte se encuentran documentos que 
hablan de estrategias, modos, estructura tecnológica, procesos de gestión del 
conocimiento y algunos esquemas basados en el uso de la web para fortalecer el 
enfoque hacia el conocimiento, sin embargo no se reconocen interacciones claras sobre 
la manera de hacer un uso más eficiente del conocimiento, ni como reconocerlo e 
integrarlo como un elemento clave que interviene en los procesos cotidianos de las 
bibliotecas. También se halló que los documentos analizados estaban enfocados a 
bibliotecas específicas y no se daba una propuesta que cobijara un grupo amplio de 
estas de manera homogénea y aún menos se hallaron estudios que estuvieran 
enfocados a bibliotecas que pertenecieran a universidades estatales en Colombia. 
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Anexo A: Caracterización del sector de las BUE 
 
Para las bibliotecas pertenecientes a las universidades que componen el Sistema 
Universitario Estatal (SUE) son pocos los estudios o análisis previos puesto que la mayor 
parte de información hace referencia a las bibliotecas universitarias en general sin hacer 
profundización de su sector público o privado. Algunos analizan información de las 
bibliotecas combinando datos, cifras y estadísticas tanto de bibliotecas públicas como 
privadas pero en el total de los casos sin cubrir el espectro total de unas o de otras.  
Para dar inicio a la contextualización del tipo de bibliotecas universitarias a las cuales 
hace referencia este trabajo tenemos que en Colombia el SUE ha integrado en calidad de 
miembros a treinta y dos universidades estatales y oficiales (ver anexo B), cada una de 
las universidades que forman parte del SUE tienen sus propias bibliotecas, en este 
ámbito la universidades cuentan con una o varias bibliotecas, esta distinción se da 
básicamente por el tamaño, extensión, ubicación geográfica, necesidades y recursos 
destinados para la construcción de espacios para las bibliotecas en cada una de las 
universidades. 
Misión y objetivos 
 
La evolución de las bibliotecas ha sido marcada paralelamente al interior de las 
universidades, y se han visto afectadas por los cambios sufridos en el mundo. Esto ha 
originado una variedad de concepciones acerca de las bibliotecas, situación que se ve 
reflejada en las distintas funciones que las universidades públicas han determinado para 
sus bibliotecas. Así que se puede observar en documentos como los planes de desarrollo 
de algunas bibliotecas de diferentes universidades esta diversidad de funciones (ver 
anexo C). 
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Las distintas misiones y objetivos que se observan en las bibliotecas de las universidades 
que pertenecen al SUE (que de ahora en el documento son denominadas como BUE) se 
dan como consecuencia de los cambios que se han presentado en las universidades 
debido a las crecientes necesidades sociales, sin embargo el papel actual de las 
bibliotecas como parte de la universidad ya no únicamente está  limitado a apoyar 
programas de docencia o los proyectos de investigación de la universidad de la cual 
hacen parte integral, pues la bibliotecas también se cuentan con recursos que pueden 
ayudar a que se vayan convirtiendo en parte fundamental del quehacer de la universidad. 
Gestión en las bibliotecas universitarias 
Generalmente las bibliotecas universitarias llevan a cabo actividades encaminadas a su 
propia gestión, básicamente en este aspecto las bibliotecas de las universidades del 
sector estatal  colombiano conservan similitudes, es así que se pueden encontrar los 
siguientes rasgos al respecto: 
Gestión de la información bibliográfica 
Está gestión básicamente está conformada por dos ámbitos uno es el desarrollo de 
colecciones y el otro la descripción bibliográfica, específicamente el desarrollo de 
colecciones se basa en la satisfacción de los usuarios respecto a la información con la 
que cuenta la biblioteca, buscando que esta garantice el cubrimiento de los diferentes 
programas y necesidades de información de la universidad. Es indudable que esas 
necesidades deben ser vistas principalmente en el contexto de los programas educativos 
que se imparten y en los proyectos de investigación que se desarrollan para la institución 
a la que la biblioteca debe apoyar (Negrete,1999). 
En este ámbito el éxito de la biblioteca radica en contar con una colección que logre 
incluir a los usuarios reales y potenciales, en las cantidades y presentaciones necesarias 
del material bibliográfico, esto junto a una debida distribución física de las infraestructura 
de la biblioteca de tal manera que se pueda asegurar el acceso y uso correcto de las 
colecciones (Magan, 2004). 
En la actualidad la tendencia en las bibliotecas de mantener la posesión física de una 
gran cantidad de colecciones se ha transformando paulatinamente por la de “distribución 
de la documentación” (Magan, 2001), esto ha llevado a que las bibliotecas se estén 
interesando más en facilitar el acceso a información que se encuentra en otros espacios 
Anexo A. Nombrar el anexo A de acuerdo con su contenido 85
 
 
fuera de las instalaciones de la biblioteca, hace aproximadamente una década el acceso 
a la información que poseía la biblioteca estaba restringido al catálogo y a algunas bases 
de datos suscritas, hoy al revisar los portales de las BUE encontramos accesos a 
recursos electrónicos como las bases de datos bibliográficas, las bases de datos de 
acceso libre (Open Access), libros electrónicos y los catálogos de búsqueda de otras 
instituciones, en general se trata de información ya sea que estén en un paquete de 
algún editor, títulos electrónicos individuales o dentro de alguna base de datos suscrita 
por la universidad, que no siempre implica tener información de forma física en la 
biblioteca (Por ejemplo papel o CD-ROM)  
Procesos en la Bibliotecas 
 
Aunque no todas las bibliotecas han publicado información, con la información obtenida 
se logró identificar varios procesos que hacen parte del desarrollo de las bibliotecas, sin 
embargo utilizando lo expuesto por Evans (1979) y a la luz de la revisión de los 
documentos publicados en los portales de las bibliotecas se pueden identificar los 
siguientes procesos: 
1. Generación de políticas para el desarrollo de colecciones 
2. Selección 
3. Adquisiciones: Compra, canje, donación y depósito legal. 
4. Procesos técnicos: Clasificación, análisis y catalogación del material bibliográfico 
5. Preparación física y mantenimiento de la colección 
6. Evaluación de la colección 
7. Descarte o expurgo 
8. Mantenimiento de recursos electrónicos y/o digitales 
9. Relación con el usuario 
En cuanto al aspecto anterior  Evans (1979) relaciona siete procesos inmersos en el  
desarrollo de las bibliotecas, pero para efectos de la manera como se organizó este 
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trabajo, le fueron incluidos los dos últimos al listado, pues son procesos importantes 
dentro de la labor bibliotecaria.  
 
Servicios al usuario 
 
En la consulta realizada a los portales de las universidades estatales se encontró que las 
bibliotecas cuentan con un portafolio de servicios básico, estos indica una tendencia 
generalizada en cuanto a que existen unos servicios distintivos que se pueden encontrar 
en todas las BUE, esto luego de hacer una revisión a los portales de cada una, sin 
embargo existen otros servicios que se prestan pero en un menor número de bibliotecas 
como se pude observar en la Tabla 1. 
Tabla 1. Servicios prestados en las BUE 
 
Fuente: Elaboración propia a partir de las páginas web de las bibliotecas 
Estos servicios se han ido acoplando a las necesidades de los usuarios y al momento 
vivido en el ámbito universitario, derivado, entre otros aspectos, del desarrollo 
tecnológico y de una concepción económica de las instituciones de servicios y cultural, 
así que cada universidad pública determina la oferta de servicios acorde con sus 
recursos.  
Tipo de servicio
Porcentaje de bibliotecas 
que lo prestan
Prestamo 100%
Reserva 19%
Consulta Bases de datos 44%
Fotocopiado 19%
Alertas 22%
Capacitacion 38%
Consulta en sala 100%
Referencia 34%
Conmutacion 25%
DSI 19%
Servicios personas con discapacidad 16%
Préstamo de espacios físicos 19%
Consulta catalogo 100%
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Servicios bibliotecarios en los respectivos portales web 
 
Al revisar los portales de las treinta y dos universidades públicas se encuentra que en el 
portal de sus bibliotecas han incorporado el uso de internet en diferentes aspectos de sus 
actividades actuales, así que incluyen información acerca de la biblioteca y sus servicios 
presenciales. Algunas proporcionan datos sobre la institución o instancia de la que 
dependen administrativamente. Asimismo, es posible encontrar bibliotecas que ofrecen 
servicios, información y recursos electrónicos para grupos poblacionales con unas 
características especiales, por ejemplo invidentes. Desde algunos portales de BUE es 
posible encontrar la lista de contactos del personal bibliotecario o con el personal 
encargado del mantenimiento de la web en la mayoría de los casos. 
Otros servicios que pueden ser encontrados generalmente en los portales web de las 
BUE son los de: 
 Información general 
 Correo electrónico 
 Difusión selectiva de información 
 Consultas a bases de datos: que pueden ser de texto completo, archivos electrónicos 
de imágenes y/o bases de datos referenciales 
 Acceso a bibliotecas digitales 
 Noticias  
 Actividades culturales y académicas 
 Consulta del reglamento  interno, misión visión y estructura administrativa de la 
biblioteca 
 Solicitud de Adquisiciones 
 Listado nuevas adquisiciones 
 Acceso a los diferentes recursos bibliográficos de la biblioteca 
 Peticiones de reservas o renovación de material bibliográfico. 
 
Básicamente el uso de Internet ha modelado el desarrollo de las bibliotecas lo que ha 
permitido que estas puedan comunicarse hacia afuera de la universidad, esto hace que 
paulatinamente vayan construyendo servicios que permitan mantener una comunicación 
más cercana entre las bibliotecas y sus usuarios, así que refiriéndose a internet, Gazitúa 
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(1997) citado por Callaos, (1999, p.250) afirma que “el entorno tecnológico muestra que 
casi todas las limitaciones han sido superadas, y la responsabilidad principal para 
avanzar recae en agentes de información, más que con las tecnologías”, siguiendo esta 
afirmación, no todas las BUE que cuentan con presencia en internet ofrecen la misma 
cantidad, calidad ni la misma variedad de servicios web, por lo cual es de esperarse que 
a la medida de sus recursos y posibilidades logren avanzar y mejorar el uso de internet. 
Recursos humanos 
 
En las Bibliotecas universitarias los recursos humanos están organizados en distintos 
niveles jerárquicos y esto, por ende, determina las responsabilidades de cada nivel 
(Arriola, 2009). Igualmente Arriola (2009) expone que las bibliotecas universitarias 
actuales, en su mayoría, tienen organizados sus recursos humanos en áreas que suelen 
ser llamadas divisiones, secciones o departamentos, ocupándose cada una de estas de 
un único proceso o actividad, esto conlleva a que el personal deba responder a una serie 
de labores propias del área en la cual presta sus servicios. 
En un estudio realizado por Amariles (2007) en veintiún bibliotecas universitarias, en las 
cuales incluía en mayor porcentaje a BUE,  identificó seis niveles jerárquicos que fueron: 
Director, Asistentes, Coordinadores, Analistas de información, Técnicos  y Auxiliares, e 
igualmente determino sus principales labores de cómo se ve en la Tabla 2: 
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Tabla 2. Niveles jerárquicos en las BUE 
 
 
En cuanto al tema de los coordinadores, el estudio de Amariles (2007) hace aclaraciones 
respecto a la existencia de diferentes tipos de coordinadores en las bibliotecas 
universitarias, para esto los identificó junto a sus actividades como se observa en la 
Tabla 3. 
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Tabla 3. Labores de los coordinadores de las bibliotecas 
  
 
Anexo B: Universidades que componen el Sistema Universitario Estatal SUE 
Universidad de Antioquia Universidad del Atlántico Universidad Militar Nueva Granada 
Universidad de Caldas Universidad del Cauca Universidad Nacional Abierta y a Distancia 
Universidad de Cartagena Universidad del Magdalena Universidad Nacional de Colombia 
Universidad de Córdoba Universidad del Pacífico Universidad Pedagógica Nacional 
Universidad de Cundinamarca Universidad del Quindío 
Universidad Pedagógica y Tecnológica de 
Colombia 
Universidad de la Amazonía Universidad del Tolima Universidad Popular del Cesar 
Universidad de la Guajira Universidad del Valle Universidad Surcolombiana 
Universidad de los Llanos Universidad Distrital Francisco José de Caldas Universidad Tecnológica de Pereira 
Universidad de Nariño 
Universidad Francisco de Paula Santander - 
Principal Cúcuta 
Universidad Tecnológica del Chocó Diego Luis 
Córdoba 
Universidad de Pamplona 
Universidad Francisco de Paula Santander - 
Seccional Ocaña Universidad Colegio Mayor de Cundinamarca 
Universidad de Sucre Universidad Industrial de Santander   
   Fuente: Ministerio de Educación Nacional (Web Institucional) 
 
  
 
 
Anexo C: Funciones de algunas de las bibliotecas que 
pertenecen a universidades que conforman el SUE 
Biblioteca Misión 
Universidad de 
Antioquia 
El comienzo del nuevo milenio se caracterizará por una apertura de todo orden, 
particularmente en el ámbito del conocimiento. Si el Departamento de Bibliotecas 
quiere ser competitivo deberá ajustarse a los nuevos tiempos, adquiriendo recursos 
en diversos formatos, ofreciendo servicios ágiles, novedosos y personalizados y 
desarrollando el proceso educativo para formar usuarios autónomos, creativos e 
innovadores.En este sector se establece el apoyo a las funciones básicas de 
investigación, docencia y extensión como fundamentos de la vida académica. Por 
consiguiente, las bibliotecas dejarán de ser centros complementarios del saber para 
convertirse en ejes del sistema educativo y centros culturales . 
Universidad del 
Magdalena 
• Asegurar que los recursos y servicios de información esenciales para la enseñanza 
el aprendizaje, la investigación y la extensión se encuentren disponibles para todos 
los estudiantes, profesores, empleados de la Universidad y usuarios externos 
remitidos por otras instituciones de educación superior e investigaciones con las 
que exista un convenio de servicios vigente. 
• Evaluar regular y sistemáticamente los recursos bibliográficos existentes en 
cuanto a su calidad, relevancia, accesibilidad y disponibilidad para asegurar que 
estos satisfagan las necesidades de los usuarios y apoyen los programas 
académicos, de investigación y extensión de la Universidad. 
• Asegurar que todos los usuarios tengan acceso a un amplio rango de recursos 
bibliográficos y servicios para el aprendizaje, la investigación, extensión y 
actualización. 
• Trabajar cooperativamente con el cuerpo profesoral, proveedores de información 
y otros centros académicos y de investigación para compartir recursos y servicios 
de información. 
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Universidad 
Nacional de 
Colombia 
• Administrar la infraestructura tecnológica en lo concerniente a los sistemas de 
información que soportan el Sistema Nacional de Bibliotecas, necesarios para el 
registro, la difusión y la utilización de las colecciones, las bases de datos y demás 
recursos electrónicos.  
• Gestionar la adquisición centralizada de bases de datos, publicaciones y otros 
recursos electrónicos pertinentes a los programas académicos y proyectos de 
investigación de la Universidad.  
• Diseñar y coordinar los programas y proyectos de Biblioteca Digital relacionados 
tanto con el registro, organización, preservación y difusión de la producción 
académica de la Universidad, como con recursos cuyo acceso se ofrece a través de 
redes e iniciativas de cooperación bibliotecaria.  
• Formular y coordinar los Programas de “Formación en información” y 
“Formación bibliotecaria” con el fin de desarrollar competencias, habilidades y 
destrezas en el uso y manejo de la información en la comunidad universitaria.  
• Asesorar a las sedes de la Universidad y adelantar acciones conducentes a elevar 
la calidad y la cobertura de los servicios que ofrece el Sistema Nacional de 
Bibliotecas.  
• Las demás que se deriven de la Ley, los estatutos, reglamentos de la Universidad 
y aquellas que le deleguen las instancias competentes 
Universidad 
Distrital 
Francisco Jose de 
Caldas 
La Biblioteca es la unidad de información que adquiere, selecciona, clasifica, 
analiza, almacena y difunde la información necesaria para apoyar los programas 
docentes y de investigación desarrollados por la Universidad; además responde a 
los diferentes intereses de información de sus usuarios.  
Universidad del 
Valle 
Ofrecer servicios y recursos de información mediante la conformación equilibrada 
de acervos documentales y desarrollar competencias para el acceso y uso de los 
mismos, disponiendo de los recursos tecnológicos y espacios físicos adecuados 
para su consulta y aprendizaje como apoyo a la docencia, la investigación y la 
extensión. 
Universidad 
Francisco de 
Paula Santander 
La División de Biblioteca de la Universidad Francisco de Paula Santander es una 
dependencia académico-administrativa adscrita a la Vicerrectoría Asistente de 
Investigación 
y Extensión cuya misión es recopilar, clasificar y poner a disposición de la 
comunidad 
Universitaria y regional toda la Información posible de las diferentes áreas del 
conocimiento, 
para el mejoramiento de la formación profesional de los estudiantes y su 
comunidad 
académica 
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Anexo D: Encuesta para bibliotecarios  
Parte I. Información personal 
Nombre: 
Universidad:                                                      Años de experiencia en esta Universidad 
Cargo: 
 
A continuación hallará una serie de afirmaciones, en estas debe calificar el grado de 
aplicación dentro de la biblioteca en la cual se encuentra laborando. Califique cada 
afirmación de acuerdo con la siguiente escala de valoración: 1 No se cumple 2 Se 
cumple Insatisfactoriamente; 3Se cumple aceptablemente 4 Se cumple en alto grado 5 
Se cumple plenamente 
* Requerido 
 
La biblioteca cuenta con mecanismos para conocer sugerencias de usuarios de las 
bibliotecas de otras universidades. *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 
Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La biblioteca posee mecanismos para aprender de las mejores prácticas de las 
bibliotecas de otras universidades. *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 
Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La Biblioteca recurre a distintas formas de cooperación con otras organizaciones 
(empresas, centros de investigación, otras instituciones del estado, entre otras) para 
adquirir nuevo conocimiento que permita fortalecer sus actividades *1 No se cumple; 2 
Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto 
grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
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La biblioteca cuenta con mecanismos que permitan a los proveedores convertirse en una 
fuente de conocimiento, más que de productos y servicios *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Los usuarios constituyen una fuente de nuevas ideas para la biblioteca. *1 No se cumple; 
2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto 
grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Los productos y/o servicios de otras bibliotecas son tomados como una fuente de nuevas 
ideas para la nuestra. *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple 
aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En la biblioteca se encuentran constantemente operando redes de funcionarios para 
adquirir información y conocimiento (interno y externo) *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Puedo recurrir a nuestra documentación y bases de datos para resolver cualquier 
actividad relacionadas con mis labores en la biblioteca *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Los procedimientos que debo utilizar para resolver cualquier situacion frente los usuarios 
estan almacenados y debidamente organizados en bases de datos de la biblioteca *1 No 
se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple 
en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
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1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En la biblioteca existen procedimientos para recoger las propuestas de los empleados, 
agregarlas y distribuirlas internamente. *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
El personal de la biblioteca almacena sus experiencias y conocimientos laborales (en 
papel y/o documento electrónico) de tal manera que posteriormente sirvan para ser 
consultados por quien lo desee. *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se 
cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Cuando los usuarios necesitan buscar información o resolver dudas respecto a productos 
o servicios de la biblioteca pueden recurrir con confianza a las bases de datos de la 
biblioteca *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple 
aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La capacitación que he recibido para el manejo de herramientas tecnológicas la uso para 
facilitar las procesos y tareas de mi trabajo en la biblioteca *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En la biblioteca la creación y/o mejoramiento de productos y servicios está asociada con 
un constante intercambio de opiniones con los usuarios *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
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Para resolver las nuevas situaciones que se presentan en mi trabajo diario, normalmente 
recurro a las lecciones aprendidas y/o buenas prácticas que se encuentran 
documentadas en la biblioteca*1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se 
cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Los manuales de procesos y procedimientos de la biblioteca han sido diseñados y/o 
mejorados de acuerdo a las experiencias aportadas por los propios funcionarios *1 No se 
cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en 
alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En la biblioteca constantemente se esta generarando nuevo conocimiento (nuevos 
productos, servicios, mejoras en los procesos), con base en conocimiento ya 
existente. *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple 
aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En La biblioteca se comparten experiencias con usuarios y/o proveedores *1 No se 
cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en 
alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En la biblioteca existen mecanismos y/o espacios que fomentan el aporte de ideas o 
sugerencias nuevas (a mi o a mis compañeros) para facilitar y mejorar el trabajo o los 
servicios *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple 
aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
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Para llevar a cabo su misión y objetivos organizacionales, en la biblioteca se promueven 
distintas actividades que permiten a todos los funcionarios relacionarse *1 No se cumple; 
2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto 
grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En la biblioteca se comparte, difunde / transfiere conocimiento a otras personas por 
medio de distintos mecanismos técnologicos *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En la biblioteca existen espacios para compartir con otros funcionarios (de la universidad 
y de la biblioteca) y resolver situaciones propias del trabajo *1 No se cumple; 2 Se 
cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 
Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La biblioteca dispone de mecanismos formales que garantizan que las mejores prácticas 
sean compartidas entre las distintas unidades. *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En los distintos grupos de funcionarios que laboran en la biblioteca se comparten 
conocimientos y experiencias a través del diálogo. *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
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En la biblioteca se promueva la rotación en el trabajo con diferentes tareas en diferentes 
áreas *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 
4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La capacitación recibida contribuye al desarrollo de conocimientos y capacidades para un 
mejor desempeño en el puesto de trabajo. *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La biblioteca cuenta con un equipo de personas a las que se les han asignado las tareas 
de motivar e instruir a los miembros de la misma con el fín de obtener mayor provecho de 
la creación, descubrimiento, uso y comunicación del conocimiento en la organización. *1 
No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se 
cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La biblioteca cuenta con espacios, ambientes y áreas, que me permiten desarrollar 
nuevos conocimientos *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple 
aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Regularmente se realizan reuniones con los usuarios y el personal de la biblioteca para 
compartir experiencias y perspectivas en torno a la labor bibliotecaria *1 No se cumple; 2 
Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto 
grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Los resultados de la evaluación del desempeño sirven de insumo para programar 
acciones de capacitación y desarrollo para los funcionarios. *1 No se cumple; 2 Se 
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cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 
Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Los directivos tienen los conocimientos y destrezas para dirigir las áreas bajo su 
responsabilidad.*1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple 
aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Los directivos tienen en cuenta los conocimientos y habilidades de sus colaboradores 
para asignar las cargas de trabajo. *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 
Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En la biblioteca existen mecanismos que me motivan a utilizar mejor los conocimientos 
propios de mi actividad laboral *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se 
cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Conozco y son claros para mi los creencias y valores establecidos que condicionan la 
convivencia organizacional de la biblioteca *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La biblioteca cuenta con un sistema de gestión que me ayuda a evaluar y retroalimentar 
la aplicación de mis conocimientos en la tareas a mi cargo *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
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En la biblioteca se fomenta el estudio de nuevas experiencias y mejores prácticas 
basandose en las realizadas en otras bibliotecas universitarias *1 No se cumple; 2 Se 
cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 
Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La alta dirección facilita la comunicación y retroalimentación entre los distintos niveles 
jerarquicos de la biblioteca *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se 
cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Es un proceso de la biblioteca el recojer y documentar las inquietudes y/o requerimientos 
de todas las personas que utilizan los servicios *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La biblioteca posee un propósito estratégico que manifiesta y ofrece pautas para la 
creación y transferencia de conocimiento *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Existen actividades en la biblioteca que son planeadas con el fin de aumentar el 
conocimiento de los usuarios *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se 
cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
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El plan de desarrollo de la biblioteca contempla los mecanismos que facilitan aumentar y 
aprovechar los conocimiento de los funcionarios *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Encuentro claras las estrategias que lleva a cabo la biblioteca para facilitar el libre acceso 
de las personas al conocimiento (científico y humanista) *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Los archivos, repositorios institucionale y bases de datos de la biblioteca me 
proporcionan la información necesaria para realizar mi trabajo *1 No se cumple; 2 Se 
cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 
Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
Los sistemas de información de la biblioteca me permiten compartir información con mis 
compañeros de otras areas de la biblioteca *1 No se cumple; 2 Se cumple 
Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se 
cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En la biblioteca contamos con un servicio de intranet que facilita la prestación de 
servicios *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple 
aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
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Las tecnologías que se usan en la biblioteca, estan desarrolladas para generar y manejar 
la memoria historica e institucional *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 
Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
En la biblioteca se encuentra oficializado el uso de herramientas de comunicación con el 
fin de mejorar mi actividad laboral (por ejemplo: wikis, blogs, foros de debate, grupos de 
noticias) *1 No se cumple; 2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple 
aceptablemente; 4 Se cumple en alto grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
 
 
 
 
 
La biblioteca cuenta con un area que se encarga de la administración de políticas para la 
construccion de conocimiento soportandose en el uso de la tecnología *1 No se cumple; 
2 Se cumple Insatisfactoriamente; 3 Se cumple aceptablemente; 4 Se cumple en alto 
grado; 5 Se cumple plenamente 
 
1 2 3 4 5 
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Anexo D: Tabulación datos de la encuesta 
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